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DESAFIOS INVISIVEIS: UM ESTUDO SOBRE A EXPERIENCIA DE CONSUMO DAS
PESSOAS COM DEFICIENCIA.

Esley dos Santos Silva!
RESUMO

A experiéncia de consumo pode variar para cada consumidor, fazendo com que cada
consumidor tenha uma percepcéo distinta. O presente trabalho tem por objetivo analisar
a experiéncia de consumo das pessoas com deficiéncia nos supermercados de
Esperanca-PB. A pesquisa caracteriza-se como qualitativa, utilizando assim de
entrevistas realizadas com seis pessoas que sao atendidas na Associacdo de Pais e
Amigos dos Excepcionais (APAE), da cidade de Esperanca, que possuem deficiéncia
auditiva ou fisica. Os dados obtidos foram analisados de acordo com a técnica da analise
descritiva de Bardin, seguindo a sequéncia de pré-andlise, exploracdo do material,
tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacédo. Os principais resultados obtidos
mostram que boa parte das pessoas com deficiéncia ndo consideram sua experiéncia
nos supermercados positiva, devido ao preconceito das demais pessoas, e aos
problemas de comunicagdo que ocorrem entre as PcDs e os funcionarios. Diante disto,
€ proposto a integracao de intérpretes de LIBRAS no ambiente dos supermercados para
auxiliar as pessoas com deficiéncia auditiva; funcionérios para auxiliar as pessoas com
deficiéncia fisica; e desenvolver técnicas de atendimento humanizado para com as PcDs,
por meio de treinamentos para auxiliar quando estas necessitarem de ajuda, de forma a
proporcionar um ambiente de varejo inclusivo.

Palavras-Chave: PcD. Experiéncia de consumo. Varejo.
ABSTRACT

The consumer experience can vary for each individual, leading to distinct perceptions
among consumers. This study aims to analyze the consumption experience of people
with disabilities in supermarkets in Esperancga, PB. The research is qualitative in nature,
utilizing interviews conducted with six individuals who are assisted by the Associacdo de
Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE) in the city of Esperanca, and who have either
hearing or physical disabilities. The data collected were analyzed using Bardin's
descriptive analysis technique, following the steps of pre-analysis, material exploration,
result treatment, inference, and interpretation. The main findings indicate that many
people with disabilities do not consider their supermarket experience to be positive, due
to prejudice from others and communication issues between people with disabilities
(PwDs) and supermarket staff. Based on these findings, it is proposed to integrate
Brazilian Sign Language (LIBRAS) interpreters in supermarkets to assist people with
hearing impairments, employ staff to assist people with physical disabilities, and develop
humanized service techniques for PwDs through training, in order to provide an inclusive
retail environment.

Keywords: PwD. Consumer experience. Retalil.

! Discente do curso de Administracdo da UEPB campus Campina Grande/

esley.silva@aluno.uepb.edu.br



1. INTRODUCAO

A experiéncia de consumo envolve diversas etapas, que comegcam com a entrada
no ambiente e se estendem até a saida e o uso de bens ou servicos. Em alguns
momentos, essa experiéncia proporciona sensacdes positivas, enquanto em outros,
provoca sensacgdes negativas. Cada consumidor percebe essa experiéncia de maneira
Unica, e no contexto de pessoas com deficiéncia, apesar de avancos nas politicas de
incluséo e no olhar voltado para pessoas com deficiéncia (PcDs), essas questfes ainda
séo frequentemente negligenciadas, prejudicando os direitos das PcDs no ambiente de
varejo, seja por barreiras estruturais ou sociais.

Dados do IBGE (2022) indicam que 9,3% da populacao paraibana possui algum
tipo de deficiéncia, variando de dificuldades menores a limitacdes mais severas, que
impactam diretamente nas atividades cotidianas. Esse percentual esta presente em
diversas cidades da Paraiba, com o numero de pessoas com deficiéncia aumentando,
seja por causas congeénitas, ao longo da vida, ou por acidentes. A percepc¢ao sensorial,
ligada aos cinco sentidos, € fundamental para uma experiéncia de consumo de
gualidade, como apontado por Schmitt, 1999, a experiéncia de consumo se conecta
emocionalmente e sensorialmente com o consumidor, aprofundando seu vinculo com o
ambiente e a marca. Para aqueles que nao enfrentam essas limitacbes, os impactos
podem parecer pequenos, mas para aqueles que vivem com elas, a percep¢ao é outra,
e tal realidade é evidenciada pela experiéncia dessa parcela da populacéo.

Como sera abordada na presente pesquisa, pessoas com deficiéncia enfrentam
dificuldades significativas, relacionadas as suas condi¢cdes, o que, muitas vezes, as
levam a evitar tarefas consideradas comuns para a maioria das pessoas, como, por
exemplo, ir ao supermercado e fazer suas compras no ambiente, entretanto, existem
outros fatores que afetam sua experiéncia de consumo.

Segundo autores como Kaufman-Scarborough; Childers (2009) as PcDs
enfrentam diversos obstaculos por possuirem suas deficiéncias, e buscam fazer as
compras como as demais pessoas, almejando a mesma experiéncia de consumo,
portanto, é perceptivel que alguns fatores impactam diretamente a forma como ocorre
sua experiéncia, visto que como mencionado ainda por Kaufman-Scarborough e Childers
(2009), ndo ter um profissional que o auxilie € outro fator que impacta no consumo.
Portanto, as PcDs enfrentam algumas consideraveis dificuldades na atividade de
realizarem as compras, que passam desapercebidas pelas demais pessoas, visto que
nao enfrentam essas situacdes e nem imaginam que podem acontecer.

Tendo em vista 0 exposto, 0 presente trabalho procura responder a seguinte
problematica da pesquisa: Como acontece a experiéncia de consumo das PcDs nos
supermercados da cidade de Esperanca-PB? Sendo assim, o estudo possui como
objetivo analisar a experiéncia de consumo de pessoas com deficiéncia nos
supermercados de Esperanca-PB, tendo como objetivos especificos: (i) identificar as
principais dificuldades das PcDs nos supermercados, (ii) identificar se ha inclusdo nos
supermercados e (iii) analisar as interagcdes com o ambiente supermercadista, em suas
dimensdes fisica e social.

Portanto, com base no mencionado anteriormente, a pesquisa ocorre com foco
nos supermercados de Esperanca-PB, por ser um ambiente que possui muitas pessoas
e ser um local onde a maior parcela das pessoas frequentam regularmente,
possibilitando assim a acdo de consumir, além disso a inclusdo e a acessibilidade de
PcDs é algo que nem sempre é observado, sendo em muitas ocasides algo
negligenciado, portanto, o foca da analise de experiéncia sera sob a 6tica do consumidor
PcD.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Pessoa com deficiéncia (PCD)

E indiscutivel que ao longo da histodria, as pessoas com algum tipo de deficiéncia
sdo tratadas, por muitas vezes de forma desumana, ao analisar o passado, é possivel
deparar-se com diversas situacoes inusitadas, e embora nos dias atuais, essas pessoas
ainda enfrentam inimeros desafios, houveram alguns avancos na busca por uma
inclusédo e tratamento justos, buscando minimizar os desafios e promover a empatia entre
outros, para uma melhor convivéncia entre as pessoas consideradas “normais” e as que
ndo sao consideradas assim.

As pessoas com deficiéncia, desde tempos passados, enfrentaram e continuam
enfrentando grandes desafios de sobrevivéncia. Ha exemplos, como em Atenas, em que
“No caso do nascimento de um bebé com alguma deficiéncia, era o proprio pai quem
deveria maté-lo.” (Rosseto, 2006, p. 104), as criangas quando ndo eram consideradas
saudaveis, eram assassinadas de forma cruel, por ndo serem consideradas normais. Ja
na Grécia, houveram duas situacdes distintas, onde no segundo caso, passou-se a existir
uma certa tolerancia com os deficientes.

Conforme mencionado na Revista da FAEEBA, Educacédo e Contemporaneidade
(2007 p. 78) “A pessoa com deficiéncia, ainda vivencia situagdes constrangedoras e
excludentes, além de humilhantes, por todo tipo de individuo, independentemente do
nivel social ou escolaridade”. Apesar de atualmente, existir uma grande campanha de
incluséo para os deficientes, ainda existem situagdes, conforme mencionado, que S&o
constrangedoras, as quais acontecem rotineiramente em diversos ambientes, seja em
escolas, nas ruas, nas lojas, ou até mesmo em supermercados. Portanto, nesses
ambientes deve-se analisar se ha o cumprimento do Artigo 118 do Estatuto da Pessoa
com Deficiéncia.

Art. 118. Na ampliagao ou reforma das edificagfes de uso publico, uso coletivo,
mesmo que de propriedade privada e uso privado multifamiliar os desniveis das
areas de circulagdo internas ou externas seréo transpostos por meio de rampa ou
equipamento eletromecénico 50 de deslocamento vertical, quando néo for
possivel outro acesso mais cdmodo para pessoa com deficiéncia, conforme
estabelecido nas normas técnicas de acessibilidade em vigor.

Portanto, deve-se sempre ter em vista que em ambientes internos ou externos
de atendimento ao publico, exista a acessibilidade, por meio de rampas, para 0s
cadeirantes, para que estes consigam se locomover da melhor forma possivel nos
ambientes em que transitarem. Visto que, sdo elementos de relevancia para como a
pessoa com deficiéncia lida com certas situacdes, para ter a liberdade de ser consumidor
como os considerados “normais” possuem.

A cidade de Esperanca é um municipio localizado na mesorregido do Agreste
paraibano, conta atualmente com 31.231 habitantes (IBGE, 2022). Dentre essa
populacao, ha PcDs, entretanto a mais recente atualizacao sobre a parcela da populacao
gue possui algum tipo de deficiéncia segundo dados do IBGE foi no censo de 2010. As
figuras 2 e 3 representam tais dados.



Figura 1 - PcDs Esperanca-PB (Censo 2010)
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Fonte: SIDRA IBGE (2010).

Ao analisar a figura 2, é notavel que em 2010 a maior parte dos PcDs da cidade
de Esperanca eram pessoas com deficiéncia visual, totalizando quase 1.000 pessoas,
isso se considerar as dificuldades mais graves e médias que também dificultam em
atividades cotidianas; e a segunda maior deficiéncia era relacionada a deficiéncia fisica,
ou motora.

Figura 2 - Censo 2010 PcDs Por Sexo (Esperanca-PB)
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Fonte: SIDRA IBGE (2010).

Ja de acordo com a figura 2 pode ser constatado que nessa mesma faixa de
tempo, analisando entre homens e mulheres, é notavel que dentre essa proporcao de
PcDs, a maior parte se concentra em mulheres, principalmente em deficiéncia visual.

Os dados acima mencionados sao do site do IBGE, no censo de 2010, onde tém-
se o percentual dos portadores das deficiéncias fisica, visual e auditiva, além das demais
deficiéncias, ndo ha dados do ultimo censo na cidade com as respectivas informacdes,
entretanto, no censo de 2022 da Paraiba € possivel encontrar os dados do estado sobre
essa parcela da populacdo. No censo de 2022 obteve-se que 18,6 milhdes de pessoas
no Brasil, com idade de 2 anos ou mais, possuem algum tipo de deficiéncia, onde 10,3%
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encontram-se na regido Nordeste, sendo que 9,3% desse percentual se encontra na
Paraiba, dividido nas cidades deste estado. Vale salientar que se considerou nesta
pesquisa pessoas com deficiéncia, aquelas que possuem muita dificuldade, ou néo
conseguem realizar de modo algum, determinadas atividades, as quais estdo
relacionadas a enxergar, ouvir, andar e subir degraus, e outras mais, relacionadas a
comunicacao, assim como a cogni¢cdo. Ao observar as figuras 4 e 5 é possivel fazer uma
melhor correlagao dessas informacgoes.

Figura 3 Andlises Sociodemogréficas

ANALISES SOCIODEMOGRAFICAS
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Segundo os dados da PNAD (Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
Continua) 2022, no Brasil a populacdo com deficiéncia é de 18,6 milhdes de pessoas, 0
que representa 8,9% da populacdo brasileira; € possivel observar que essas pessoas
estdo distribuidas em diversas regides do pais sendo sua maior parcela na regiao
Nordeste, representando 10,3% da populacéo brasileira de pessoas com deficiéncia.

Figura 4 Andlise Sociodemogréfica (Proporgéo)
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Fonte: PNAD IBGE (2022, p. 12).

Na figura 5, observa-se a distribuicdo por regides e estados, onde é possivel
constatar de forma mais clara e objetiva onde possui a maior populacédo de pessoas com
deficiéncia no Brasil. Dentre os estados do Nordeste, o estado onde se encontra a maior
parte das pessoas com deficiéncia € Sergipe, representando 12,1% do percentual de
10,3% do Nordeste, j4 os estados do Maranhdo e da Paraiba, representam a menor
parcela com 9,3% cada uma. O estado da Paraiba é um dos dois estados onde se
encontram a menor parcela de pessoas com deficiéncia da regido Nordeste, sendo esse
percentual de 9,3% distribuidos por seus 223 municipios.

2.2 Vulnerabilidade do consumidor

A vulnerabilidade do consumidor pode ser relacionada com as desigualdades e
condi¢des que os individuos enfrentam, onde estao incluidas “caracteristicas individuais”
relacionadas a localizacdo demografica, além de caracteristicas psicolégicas e fisicas,
tendo como exemplo questdes 15socioecondémicas e biofisicas. (Baker et al., 2005, apud
Filho; Aguiar, 2024). Tendo em vista a presente afirmativa, a vulnerabilidade do
consumidor ocorre em diferentes aspectos, onde o consumidor pode ser considerado
vulneravel pela regido em que reside, pela classe em que esta inserido e diversos
aspectos relacionados a tal, de igual modo por questdes psicoldgicas, mas além disso,
as questdes biofisicas. Com o propoésito de explicar de forma mais clara tal situacéo, a
figura 1 elenca as caracteristicas principais destacadas pelos autores.

Figura 5 Modelo da Vulnerabilidade do Consumidor
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Fonte: Queiroz; Leite. (2019, p. 3)

Para compreender de forma mais ampla o conceito de vulnerabilidade, existem
as caracteristicas internas, estados individuais e condicfes externas, elencados por
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Baker et al. em 2005 e citados posteriormente em diversos estudos, entre eles o de
Queiroz e Leite 2019, que proporciona o desenho de como funciona a dinamica de tal
afirmativa. As caracteristicas principais do consumidor vulneravel sdo fatores biofisicos
e psicossociais, onde estas sdo relacionadas com as intera¢des do individuo com o local
em que estiver inserido, sendo por marketing, ou mesmo o contexto que o envolve. Além
disso, encontram-se fatores externos que s&o de extrema importancia, pois podem
interferir também em estados individuais, tais quais a tristeza, ou motivacao, visto que
em determinadas circunstancias os consumidores vulneraveis sofrem algum tipo de
discriminag&o ou repressdo. Mas além do mencionado, existem os fatores de elementos
fisicos, onde nesse quesito enquadram-se as PcDs, por enfrentarem-se esse tipo de
situacao cotidianamente, pois em determinadas ocasioes ndo existe o cumprimento do
Artigo 118 do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia que menciona os elementos fisicos
como rampas e etc., nas edificagfes de uso publico.

A vulnerabilidade também esté relacionada com o atendimento que recebem, e
necessitam, conforme disposto no Art. 101 Xlll — “pessoal capacitado para prestar
atendimento as pessoas com deficiéncia”; tem-se que a acessibilidade em determinados
ambientes, deve incluir pessoas qualificadas para atender essa parcela da populagéo,
ou seja, em escolas, igrejas, lojas, supermercados e etc. espera-se que existam
profissionais capazes de atender e recepcionar esse publico, quer seja para dar apoio
nas dificuldades de locomocédo, bem como, para auxiliar na comunicacdo de pessoas
com deficiéncia auditiva.

De acordo com o Art. Il do Codigo de Defesa do Consumidor, “consumidor é toda
pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza produto ou servico como destinatario
final.” Todos os consumidores sdo importantes, e ha casos onde esses sao
desrespeitados, para evitar que iSsO ocorra, Ou ao menos, minimizar essas
probabilidades, ha o cédigo de defesa do consumidor, o qual reconhece que o0s
consumidores, diversas vezes, estdo vulneraveis por variados motivos, e para proteger
essas pessoas, no Artigo 4 do cédigo de defesa do consumidor tém se que:

Art. 4 A Politica Nacional das Relacbes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua dignidade,
salde e seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a melhoria de sua
qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia das relacdes de
consumo.

Portanto, para proteger os consumidores, ha também que reconhecer a
vulnerabilidade deste, no mercado de consumo (Art. 4 1). E necessario reconhecer ao
gue foi exposto, para assim, compreender sua fragilidade no momento, e ambiente em
gue se esta inserido, pois a vulnerabilidade, pode ocorrer devido a alguma limitagéo, ou
gualquer outra situacao ao qual se esteja suscetivel, quer seja relacionada ao ambiente
em gue se esta inserido, ou alguma caracteristica individual que o individuo possua
(Baker et al., 2005). Em suma, deve existir o reconhecimento da vulnerabilidade do
consumidor onde este estiver inserido, mas além de reconhecer, também deve existir o
respeito, atendendo as necessidades de todos os clientes, visto que como mencionado
no Artigo Il anteriormente, todo consumidor é alguém que utiliza um produto ou servi¢o
como destinatério final, seja esta pessoa fisica ou juridica; portanto, independente das
limitacdes que existam, todos devem ser atendidos da melhor forma, respeitando o
coédigo de defesa do consumidor e permitindo assim uma experiéncia positiva no
supermercado e em qualquer outro ambiente de compras.

Os consumidores sdo vulneraveis a diversas situacfes, onde podem ser
enganados, portanto, para que isso ndo ocorra, € recomendado que seja disposta uma
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informacé&o adequada e clara sobre os produtos e servicos, bem como especificacdes e
guantidade corretas, além das caracteristicas, composicao, qualidade, tributos, e riscos
que possam apresentar (Art. 6° lll), e segundo o paragrafo unico “A informacgao que trata
o inciso lll do capcut deste artigo deve ser acessivel a pessoa com deficiéncia,
observando o disposto em regulamento.” Ou seja, para evitar situagdes inadequadas,
recomenda-se 0 esclarecimento sobre determinados produtos, e que esses sejam
acessiveis nao apenas aos consumidores considerados “normais”, porém aos que
possuem algum tipo de deficiéncia.

2.3 Experiéncia de consumo no contexto das PCDs

O marketing € um grande parceiro das empresas para atrair clientes, e nele
podem ser encontrados diversos temas para proporcionar melhores experiéncias aos
clientes o que gera interesse e por vezes cria desejos nos consumidores pelo bem ou
servico ofertados. “O marketing local € o marketing experiencial, que ndo somente
comunica atributos e beneficios, como também conecta um bem ou servico com
experiéncias uUnicas e interessantes” (Kotler; Keller, 2012, p. 564). Portanto, como
mencionado pelos autores, o marketing experiencial proporciona que cada experiéncia
seja Unica e interessante a sua maneira, pelo que é ofertado aos clientes, pelo valor que
€ gerado e percebido.

O comportamento do consumidor estuda a forma de consumo de grupos,
individuos, e organizacdes, analisando como estes fazem a selecdo, compra, uso e
descarte de seus bens e servi¢os, além de ideias e experiéncias de consumo; 0 mesmo
€ influenciado principalmente por fatores culturais, sociais e pessoais (Kotler; Keller,
2012, p. 163). Ou seja, para analisar e compreender como um consumidor se comporta,
0 que busca para satisfazer seus desejos e necessidades, analisa-se esses fatores, pois
sdo os que geram maior influéncia. Tratando-se de PcDs, estas possuem 0 mesmo
objetivo, realizar compras, procurar informacdes, avaliar, escolher os produtos e etc.,
entretanto, suas deficiéncias podem fazer com que precisem de assisténcia para tal.
(Kaufman-Scarborough; Childers, 2009, p. 573).

Ao explorar a tematica da experiéncia de consumo, ha diversos autores com
conceitos distintos sobre o0 que esta seria, e dentre tantas definicées, pode ser entendida
como uma atividade desenhada com o intuito de desencadear alguma emocao no
consumidor (Agostinho, 2013). Onde nessas experiéncias, 0s consumidores se animam
nelas, e compartilham com os demais sobre suas experiéncias, proporcionando que
outras pessoas as desejem, e sintam o desejo de estar presentes nessas atividades que
os envolveram (Kotler e Keller, 2012). De fato, cada experiéncia € Unica a depender de
guem a vivéncia, e da forma que é vivenciada, uma boa experiéncia, reflete nos demais
o desejo de vivenciar aquele determinado momento, entretanto, nem todas as pessoas
irdo ter a mesma percepcao de algo, as opinides se diferenciam, porque levam em
consideracao caracteristicas individuais de cada individuo, para vir a existir.

Para uma possivel compreensédo sobre o tema a base fundamental é seu carater
pratico e vivencial, onde este vem do envolvimento e da interagdo do individuo com
elementos que permitam a criagdo da experiéncia. (Brasil, 2007). Portanto, a experiéncia
de consumo, muito se relaciona com o0 ambiente e 0s elementos nele presentes para que
dessa forma, o individuo possa ter essa vivéncia.

Ha diferentes niveis de participacdo e de ambiente para o consumidor ter
diferentes tipos de experiéncias, onde ha o entretenimento como um dos principais
dominios (Agostinho, 2013, p. 22-23), mas no caso das PcDs, essas experiéncias nao
sdo completas, visto que ha diferentes tipos de deficiéncias, as quais possuem suas


https://www.researchgate.net/profile/Carol-Kaufman-Scarborough?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Terry-Childers?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19

14

determinadas limitacdes, como por exemplo, em se tratando de deficientes auditivos, se
o entretenimento for o som ambiente, ou algo do género, essa pessoa terd uma
experiéncia completamente diferente, e podera se sentir excluida se ndo houver um
profissional que saiba LIBRAS para traduzir, ou informar o que esta acontecendo naquele
momento, da mesma forma, se for um deficiente visual, ha limitacdo de se enxergar o
gue esta a acontecer, caso seja uma apresentacao, podera ouvir os informes, mas nao
compreendera o que esta a acontecer totalmente.

Para criar uma conexdo emocional forte e significativa, o marketing experiencial
busca envolver o design e promogéo de experiéncias que apelem aos cinco sentidos:
visdo, audicdo, tato, paladar e olfato. (Schmitt, 1999). Nos supermercados, ha diversos
acontecimentos e elementos que podem afetar a percepcdo da experiéncia, portanto,
deve-se analisar o todo, para compreender as diferentes sensac¢des e vivéncias que cada
pessoa pode ter neste ambiente, principalmente se houver limitagdes, quer sejam de
locomocgéo, quer sejam de comunicagao.

Tratando-se da experiéncia que o consumidor tem no ambiente de compra, para
auxiliar que essa ocorra da melhor forma possivel, ha o marketing sensorial, que auxilia
na gestdo de marketing; pode-se dizer que o marketing sensorial € o que busca gerar
uma conexao profunda entre o ambiente e o consumidor, onde eles se sentem atraidos
por elementos emocionais e sensoriais, adquirindo assim, uma experiéncia memoravel
na aquisicdo de um produto, ou servigco (Gonzales, 2024). Levando em consideracao
esta afirmacéo, para que o marketing sensorial ocorra, usa-se dos elementos presentes
no ambiente, como mencionado anteriormente, ou seja, sons ambientes, a iluminacéo,
a logistica, e demais disposi¢cdes de cada sec¢do, prateleiras e produtos, ou mesmo,
apenas o aroma de alguns ambientes, irdo auxiliar nessa percepcéo, quer seja em um
ambiente de loja, ou simplesmente em um saldo, em qualquer ambiente, a partir de tais
fatores, busca-se uma conexdo profunda entre os consumidores e o produto de
consumo, entretanto, apesar de ser um fator muito importante para muitos, ha ocasiées
em que essa experiéncia se tornara incompleta, por abranger elementos que nem todos
os clientes sé@o capazes de distinguir, como por exemplo, um som ambiente, ou um
letreiro informando alguma coisa importante, entre outros elementos.

Para as PcDs, existem muitos obstaculos ho momento de suas compras, que
impactam na sua experiéncia de consumo, em algumas situacfes, em se tratando das
pessoas surdas; no processo de compra de um eletrodoméstico, por exemplo, estas
encontram barreiras devido as informacfGes das quais necessitam antes de fechar a
compra, e a barreira linguistica (Meira et al., 2009). Nos supermercados as PcDs também
necessitam de informa¢cBes em alguns momentos, especialmente quando chegam no
caixa, para finalizar suas compras. Na atualidade, as pessoas com deficiéncia auditiva
estdo sendo um pouco mais incluidas em atividades rotineiras, sendo possivel, dessa
maneira, exercerem de melhor forma seus direitos de cidadaos, e tendo uma maior
participacdo no consumo, o que possibilita ao varejo que o atender bem, uma fidelizacao
e lucratividade maior, visto que ao ser bem atendido nesse ambiente, a pessoa surda ird
se sentir bem e voltara ao estabelecimento, quando existe uma comunicacao entre o
vendedor e o consumidor surdo, ha uma relagcdo mais préxima que fara o consumidor
buscar novamente o mesmo local e 0 mesmo vendedor (Meira et al., 2009). Além disso,
ainda segundo Meira et al.:

Os dados sugerem que a situacéo do cliente surdo durante o processo de compra
€ pior do que a situacao de um estrangeiro porque, além de ter dificuldades com
o Portugués escrito, ndo escuta sinais sonoros. Portanto, é de se esperar que 0
poder de barganha de um cliente surdo seja muito menor que o de um cliente
ouvinte. (Meira et al., 2009, p. 83)
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Diante disto, é possivel compreender que uma das dificuldades da pessoa com
deficiéncia auditiva, se encontra na fase de pedir desconto para suas compras, na
finalizacdo da mesma, além de outros fatores que podem ocorrer no ambiente, como por
exemplo, ao estar em duvida sobre um determinado produto, se esta em falta, se é
aguela precificacdo, e etc., ademais disso, se a compra for para entrega, se tiver
esquecido de algum produto e ndo for possivel existir essa comunica¢ao entre o cliente
e 0 caixa, entre outros.

Para uma experiéncia de consumo positiva a pessoa com deficiéncia, o ambiente
necessita oferecer possibilidades de inclusdo, promovendo nos consumidores bem-
estar, oportunidades de participacdo e independéncia em relagdo ao ambiente; essa
inclusdo no local, se da com o auxilio de atendentes e demais consumidores que
interagem e auxiliam a PcD (Mano; de Abreu; da Silva, 2015). Em um ambiente onde os
vendedores e os consumidores se dispdem a auxiliar e interagir com a PcD, a
experiéncia do consumidor pode ser bem melhor, para os cadeirantes, por exemplo,
guando ha empatia por parte dos demais, em ajudar a pegar um produto de um local que
este ndo alcanca, ou mesmo auxiliar em demais questdes como a locomogédo. Segundo
dados obtidos de uma pesquisa de 2019 h& a seguinte afirmagao: “para o cadeirante,
qualquer experiéncia em servigos € trabalhosa” (Ferreira et al., 2019 p. 11). Ou seja, para
0s usuarios de cadeira de rodas, qualquer servigo que for prestado, ou fornecido a ele,
tem algumas dificuldades para acontecer. Ainda nesta pesquisa foram relacionadas
outras questdes mostrando a empatia; outro fato mencionado na perspectiva de
experiéncia e satisfacdo de consumo dos cadeirantes esta relacionada ao fato de que
um fator que impacta a qualidade de servicos é a quantidade de pessoas no ambiente.
“‘Quanto mais gente presente no entretenimento, mais interessante e excitante é a
experiéncia” (p. 11). Para os cadeirantes, segundo essa pesquisa, uma experiéncia
positiva ocorre por meio da presenca das demais pessoas, para que essas possam
partilhar o momento, o tornando mais agradavel.

3 METODOLOGIA

A pesquisa possui hatureza qualitativa, com abordagem descritiva, e possui como
objetivo geral analisar a experiéncia de consumo de pessoas com deficiéncia nos
supermercados de Esperanca-PB, além dos seguintes objetivos especificos: (i)
identificar as principais dificuldades das PcDs nos supermercados, (ii) identificar se ha
inclusdo nos supermercados e (iii) analisar as interagbes com o0 ambiente
supermercadista, em suas dimensdes fisica e social. Por meio da conceituacdo sobre
pesquisa qualitativa de Moreira; Callefe (2006) que busca analisar as caracteristicas dos
individuos e os cenérios, os dados obtidos sdo verbais e obtidos por descricdo e
gravacao.

Para atingir os objetivos da pesquisa, inicialmente foi realizada uma visita na
Associacao de Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE), na cidade de Esperanca-PB. A
APAE ¢ “a maior rede de defesa e garantia de direitos das pessoas com deficiéncia
intelectual e deficiéncia multipla da América Latina” (APAE BRASIL, 2022). Atendendo
pessoas com diferentes tipos de deficiéncias, sejam elas intelectuais, fisicas ou auditivas,
gue nao receberam apoio em outros locais, ou que nao se sentem confortaveis em se
deslocar da cidade em que residem para outra, para serem atendidos nos locais
especificos.

Apés a visita e consentimento da APAE Esperanca para a coleta de dados, foi
utilizado um roteiro de entrevista estruturada com dezesseis perguntas para 0S
entrevistados com deficiéncia auditiva e com dezessete perguntas para os entrevistados
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com deficiéncia fisica, sendo uma destas especifica para usuarios de cadeira de rodas;
sendo essas perguntas divididas em trés topicos, onde inicia-se com vulnerabilidade,
seguida de comportamento do consumidor, e experiéncia de consumo, finalizando com
a pergunta final de sugestdo de melhorias, as entrevistas foram gravadas e
posteriormente transcritas. As perguntas para as entrevistas foram baseadas no
conteutdo do referencial tedrico, bem como no modelo de Damascena (2013) e Barbosa
(2014), os quais realizaram um roteiro para entrevistas com pessoas com deficiéncia
visual no ambiente de varejo.

As entrevistas ocorreram do dia 11 a 13 de novembro de 2024, com dois
entrevistados no dia 11, trés no dia 12 e um no dia 13, onde houve o auxilio de uma
intérprete de LIBRAS para aplicar a entrevista com os deficientes auditivos, além disso
um dos entrevistados por possuir (PC) paralisia cerebral (PC) Discinética, a qual reduz
a mobilidade e altera a consciéncia, visto que a discinética afeta o desenvolvimento
motor e cognitivo, a entrevista ocorreu com um familiar seu que o acompanha. Antes de
cada entrevista, foi realizada a leitura do termo livre e esclarecido, explicando o contexto
da entrevista e demais informes. Os entrevistados foram pessoas com deficiéncias
auditiva e fisica, que foram selecionados pela dire¢cdo da APAE para as entrevistas.

Para a analise dos dados obtidos, utilizou-se o método de analise de contetdo de
Bardin (2011), que se organiza nas fases de pré-andlise, exploracdo do material,
tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo. Na pré-analise, foram formulados
0s objetivos da pesquisa, além de realizar a transcricdo das entrevistas e o preparo do
material. Na exploracdo do material, foi feita a revisdo e verificacdo das transcri¢des,
enquanto no tratamento dos resultados, foram criados quadros organizando as
informacdes dos entrevistados. Na inferéncia, obteve-se conclusfes a partir da analise
dos dados e categorias identificadas, buscando interpretar os padrdes e significados
relacionados aos dados coletados. Por fim, na interpretacdo, as conclusdes obtidas
foram comparadas com as questdes iniciais da pesquisa e discutidas com base no
referencial tedrico.

4. ANALISE DE RESULTADOS

A analise dos dados divide-se em trés secdes, inicialmente apresenta-se o perfil
dos respondentes, em seguida uma secao sobre a vulnerabilidade, abordando como os
consumidores se sentem nos supermercados e como € a interacdo com funcionérios e
clientes, posteriormente o comportamento e experiéncia de consumo de pessoas com
deficiéncia, abordando nesta sec¢éo, as principais dificuldades de cada individuo, bem
como suas experiéncias, por fim, sugestdes de melhorias no ambiente de varejo dos
supermercados da cidade, embasados nas sugestdes de cada entrevistado.
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Quadro 1 - Perfil dos Entrevistados

Intelectual e . :
1 Auditiva Leve 57 Masculino Agricultor Esperanca Dificiimente
2 Fisica e Epilépsia 40 Masculino Esperanca De vez em quando
3 Auditiva 22 Feminino Estudante Esperanca sim

- ' Escola dos .

4 Auditiva 41 Masculino Surdos Agricultor Esperanca Sim

Fisica, PC .
5 Discinética 26 Masculino Esperanca Sim
6 F\smaMeum:ﬁ;ectua\ 36 Masculino Estudante Esperanca Quando precisa

Fonte: dados da pesquisa (2024)

Dentre os seis entrevistados, trés sdo pessoas com deficiéncia auditiva, ou seja,
o sentido da audicéo € limitado, ou praticamente nulo, a depender do grau da deficiéncia,
um dos entrevistados com grau leve, possibilitando assim, que este escute, mesmo que
apenas um pouco; trés dos entrevistados com deficiéncia fisica, dentre os quais um
enguadra-se como usuario de cadeira de rodas, e possui paralisia cerebral discinética,
ou seja, teve o desenvolvimento motor e cognitivo afetados, os demais conseguem
andar, entretanto, com dificuldade, tanto no andar, quanto em atividades cotidianas; além
disso, a deficiéncia intelectual pode afetar o raciocinio, mas apesar disso, 0s
entrevistados conseguiram compreender a proposta e questdes abordadas, e a
epilepsia, € um transtorno cerebral que causa crises, onde em algumas situacfes ha a
perda de consciéncia.

Todos residentes da cidade de Esperancga, que frequentam os supermercados da
cidade, com idades entre 22 a 57 anos. Quanto a profissdo dois sdo agricultores, um
estudante e dois, ndo exercem nenhuma profissdo no momento. Apenas uma das
entrevistadas se identifica como do género feminino e cinco com o masculino. Ja no que
diz respeito a formacéo, cinco dos entrevistados ndo possuem formacdo no momento,
enquanto o entrevistado 4 se formou na escola dos surdos, mas em suma, diante de tudo
isto, os entrevistados que se sentem mais vulneraveis sao os individuos com deficiéncia
auditiva.

Todos os seis entrevistados frequentam os supermercados da cidade, entretanto,
nao é uma atividade que realizam com frequéncia, visto que alguns vao apenas quando
precisam, pois ndo se sentem muito confortaveis no ambiente, devido a determinadas
situacdes que enfrentam, devido as interacdes com clientes, funcionarios, e o0 ambiente
em si; para compreender um pouco mais sobre os desafios enfrentados as secoes a
seguir exploram como cada um dos entrevistados lida com certas circunstancias.

4.1 Vulnerabilidade do Consumidor com Deficiéncia.

Alguns consumidores podem se sentir vulnerdveis no ambiente em que
frequentam devido a algumas questdes especificas, dentre os entrevistados 50% deles,
sentem-se vulneraveis no ambiente. Segue quadro 2 com dados obtidos em relagédo a
vulnerabilidade dos consumidores com deficiéncia.



Quadro 2 - Vulnerabilidade nos supermercados

_ Se s'ente Tem Relacdo Com Relagdo Com
Entrevistado vulneravel no propaganda de . os
» os Clientes L
supermercado? Inclusido? Funcionarios
1 Sim Nio MNao mte_rage com | Mo mterlagn? com
os clientes os funcionarios
2 Nao Nao Boa Boa
3 Sim Sim Boa Boa
4 Nio Sim Boa Boa
5 Nao Sim Ruim Se da bem com
alguns
6 Sim Sim Boa Boa

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Na figura sobre vulnerabilidade de Queiroz; Leite (2019), apresentada na
fundamentacdo tedrica deste estudo, a vulnerabilidade é percebida, entre outros
aspectos, com relacdo a propaganda, distribuicdo logistica, elementos fisicos,
discriminagéo, etc. Com base nessas caracteristicas, os entrevistados com deficiéncia
fisica foram questionados sobre sua locomocdo no ambiente, se conseguem se
locomover facilmente, com perguntas relacionadas a distribuicdo dos produtos nas
gbndolas, prateleiras, e o layout do ambiente.

Sobre a entrada no estabelecimento, ao entrevistado que utiliza cadeira de rodas,
obteve-se a seguinte resposta do familiar que o acompanha:

“Era pra ter rampas, ja num(nio) tem; tem muita gente que fica no meio, quando
eu vou passar com ele; tem que mandar aquela pessoa sair, pedir licenga, pra eu
entrar com ele. Mas mesmo assim, tem gente que acha ruim, ta entendendo?”
Entrevistado 5.

Quando questionado sobre a locomocéao do entrevistado no ambiente, bem como
a distribuigdo dos produtos nas gondolas, prateleiras, a resposta obtida foi que “fica mais
facil” em relacdo a locomocéao, dentro do ambiente, entretanto, quando ha clientes no
local, a resposta foi que “Ai é dificil, € complicado.” ou seja, embora consiga se locomover
no ambiente, quando ha outras pessoas no local, essa movimentagao torna-se limitada.

Quanto aos demais entrevistados com deficiéncia fisica, estes ndo relataram
dificuldades sobre o ambiente dos supermercados, em relacdo ao layout e forma de
distribuicdo dos produtos, visto que quando sentem dificuldade em algo, recebem auxilio,
como mencionado a seguir, apés questionados se a distribuicdo dos produtos gera
alguma dificuldade na hora de fazer suas compras:

“Tem néo, os donos do mercado, num trabalha, num ajuda.” (enfatizando que
recebe auxilio). Entrevistado 2.

“Nao, eu peco pra alguém tirar.” Entrevistado 6.

Quanto aos entrevistados com deficiéncia auditiva, questionou-se se havia algum
momento ou situacdo que dificultava a compra, onde o entrevistado com deficiéncia
auditiva leve respondeu:

“Nao, quem resolve tudo é meu irmao.” Entrevistado 1.
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Ja os demais entrevistados com deficiéncia auditiva, os quais receberam auxilio
da intérprete, nas duas situagdes foi relatado como dificuldade:

“A comunicagao, né que muita gente ndo sabe.” Entrevistado 3.

“A comunicagao.” Entrevistado 4.

Quanto as relac6es com os clientes, a maior parcela dos entrevistados se da bem
com eles, entretanto, um dos entrevistados ndo interage com eles e um nao possui boa
relacdo, como no seguinte relato, sobre a locomo¢do no ambiente e o tratamento que
recebe da clientela do supermercado que frequenta:

“As vezes quando tem muita gente assim, & complicado, tem que mandar a
pessoa sair pra eu passar com ele, tem gente que acha até ruim. ta entendendo?”
Entrevistado 5.

Ja em relacéo aos funcionarios, 0 mesmo entrevistado que néo interage com 0s
clientes, também nao interage com os funcionérios, e outro entrevistado nao se da muito
bem com os funcionarios, os demais, possuem boa relacdo, mas entre esses dois
individuos, um com deficiéncia auditiva, € um com deficiéncia fisica, respectivamente,
acabam sofrendo uma certa discriminacdo, a qual é evidente por meio dos relatos a
sequir:

“Nenhum funcionario da suporte a mim, sé com meu irméo.” Entrevistado 1.

“Tem uns que olha assim a pessoa de baixo de olho, com nojo, num chega; tem
gente que num chega perto, ta entendendo? Que corta caminho. Tém canto que
eu vou, tem muita gente que faz isso, as vezes.” Entrevistado 5.

A vulnerabilidade, pode ocorrer devido a alguma limitagcdo, ou qualquer outra
situacdo ao qual se esteja suscetivel, quer seja relacionada ao ambiente em que se esta
inserido, ou alguma caracteristica individual que o individuo possua (Baker et al., 2005).
Diante disto, € perceptivel que ha preconceito e discriminacdo por parte de clientes e
funcionarios para com os clientes com deficiéncia fisica e auditiva, na forma, além disso,
o layout do ambiente dos supermercados, embora facilite na locomocéo de deficientes
fisicos, quando ha a presenca dos demais consumidores, acaba sendo limitada.

Como principal dificuldade dos consumidores com deficiéncia auditiva, foi
abordada a questdo da comunicacdo, como mencionado anteriormente nesta mesma
secao, o que revela que o disposto no Art. 101 Xl “pessoal capacitado para prestar
atendimento as pessoas com deficiéncia” ndo € cumprido nos supermercados da cidade
de Esperanca.

Para uma melhor compreensdo da tematica, analisando as preferéncias,
costumes e relagcbes entre as PcDs e os demais clientes e funcionarios dos
supermercados que frequentam, segue a se¢do de comportamento e experiéncia de
consumo das pessoas com deficiéncia.

4.2 Comportamento e experiéncia de consumo de pessoas com deficiéncia

Para compreender de forma mais abrangente como se da a experiéncia nos
supermercados da cidade, segue analise do quadro 3 com dados de comportamento e
experiéncia de consumo das pessoas com deficiéncia.
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Quadro 3 - Experiéncia de Consumo

Entrevistado Vai s6 ou Preferéncia por Experiéncia Considera inclusivo Recebe ajuda dos
acompanhado(a)? Supermercado pe para vocé? funcionarios
1 Com o irméo. Que a0 seja Negativa Nio Néo
preconceituoso
2 Com o filho Que trate bem Positiva Sim Sim
3 Acompanhada pelos Menor preco Um pouco positiva, e Sim Sim

pais um pouco negativa

4 Sozinho Menor preco Mais ou menos Sim Sim

Que facilita enfrada

5 Acompanhado pela mae (cadeira de rodas)

Negativa Sim As vezes

6 Sozinho Que cative muito Positiva Sim Sim

Fonte: Dados da pesquisa (2024)

Anteriormente, na fundamentacéao tedrica do presente estudo sobre a experiéncia
de consumo, é relatado que o consumidor é influenciado principalmente por fatores
culturais, sociais e pessoais (Kotler; Keller, 2012), o que engloba a forma que os
consumidores sao atendidos nos ambientes que frequentam, suas preferéncias em
relacédo a frequentar determinados ambientes, ou seja, acompanhados por um membro
de suas familias, ou sozinhos; dentre os entrevistados quatro frequentam o ambiente
acompanhados pela familia, a qual os da suporte, mas entre estes fatores ha também
0S precos.

Muito embora a familia auxilie os entrevistados, os demais, que vao sozinhos nem
sempre recebem suporte quando necessitam, mesmo o0s que vao acompanhados da
familia, também necessitam de suporte as vezes, entretanto, alguns funcionarios nao
prestam auxilio a essas pessoas, como fica nitido nas seguintes circunstancias ao se
guestionar sobre o suporte por parte dos funcionarios quando precisam, para o
entrevistado que faz uso da cadeira de rodas ha duas situa¢gdes, onde ao se questionar
sobre o suporte inicialmente obtém-se:

“Dao, as vezes déao, tem uns que dao, tem uns que ndo ddo. Tem um que olha
assim com... com nojo. Ta entendendo?” Entrevistado 5.

Apbs questionar se quando ndo alcanca algum produto, as pessoas se dispdem
a ajudar a resposta obtida foi a seguinte:

“Ajuda, tem um rapaz la, as vezes me ajuda. Eu chamo ele e ele me ajuda, ta
entendendo?” Entrevistado 5.

Quanto aos consumidores com deficiéncia auditiva, estes também encontram
dificuldades em rela¢céo ao suporte por parte dos funcionérios, como observa-se a seguir
na fala da intérprete.

“Nao que la num (n&o) tem; ela s6 vai com o pai sempre ela s6 vai mai (mais/com)
0 pai, quem da suporte é a familia.” Entrevistada 3.

“Déo, porque como ele |é labios, ele vai la, chama sabe.” Entrevistado 5.

E o consumidor com deficiéncia auditiva leve menciona que
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“Quando vou perguntar algo, uns falam direito, outros ndo. Nao tem paciéncia
com a pessoa, acha ruim.” Entrevistado 1.

Ha alguns entrevistados que possuem boas relagcdes com os funcionarios ao que
guando questionados sobre suas relacdes com os funcionarios e receberem auxilios dos
mesmos responderam:

“E tudo normal, tudo com a cara bonita.” Entrevistado 2.

“Sao tudo loco por mim.” Entrevistado 6.

Os entrevistados também foram questionados sobre o0 processo de compras,
sobre como ocorre, a intérprete menciona sobre:

“E, é os pais que vai com ela, ela ndo vai s6 ndo, sempre é o pai que acompanha
mais a mae, eles que faz tudo.” Entrevistada 3.

“Ele vai s0, entra, e ele mesmo faz as compras normalmente.” Entrevistado 4.

As interagGes com os clientes, como abordadas na se¢ao de vulnerabilidade, ndo
sdo sempre positivas, muito embora quatro dos entrevistados possuam uma boa relacao
com a clientela, um dos entrevistados quando questionado sobre sua relagdo com o0s
clientes responde

“Os clientes, ave Maria. Complicado os clientes.” Entrevistado 5.

Sobre a experiéncia de consumo, apenas dois dos entrevistados consideram
positiva, dois consideram negativa e os outros dois entrevistados apontam que € um
pouco positiva e um pouco negativa, 0 que se constata pelas seguintes respostas dos
entrevistados.

“Positiva. Que eles nunca num(n&do) me trataru(trataram) mal, e se gritar, eu
tenho uma boca pra gritar eles de novo.” Entrevistado 2.

“Tem um que olha assim com... com nojo. Ta entendendo?” Entrevistado 5.

“Porque cativa muito, assim o trabalho do pessoal.” Entrevistado 6.

Um dos entrevistados, o qual é deficiente fisico, menciona também uma
experiéncia que lhe ocorreu quando frequentava um outro estabelecimento, onde faz um
comparativo de um local e outro.

“la no mercado de X, que eu comprava la fiado e quando eu precisava de um
bujdo ndo mandava, ai eu passei pra outro mercado, ai deu certo.” Entrevistado
2.

E perceptivel que essas pessoas encontram diferentes desafios em sua
experiéncia nos supermercados. Ao analisar os dados e a fala de Kaufman-Scarborough;
Childers (2009) sobre as pessoas com deficiéncia terem o desejo de realizar compras,
buscar informagbes, e ter uma experiéncia como as demais pessoas, em algumas
ocasifes precisam de assisténcia, comprova-se que as PcDs necessitam de auxilio ao
decorrer de suas compras, desde entrar no ambiente, quanto para informacdes e
entregas de algum pedido que ndo conseguem levar devido a suas limitacdes,
entretanto, muitas vezes, essa assisténcia é negligenciada, visto que os individuos com
deficiéncia auditiva, ndo conseguem se comunicar com os funcionarios do ambiente de
forma precisa, j& que n&o ha profissionais que os auxiliem e os individuos com deficiéncia
fisica encontram dificuldades em se locomover com outros objetos, necessitando de
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auxilio com entregas, além de no caso dos usuarios de cadeira de rodas, para
locomover-se no ambiente, desde entrada, até demais espacgos, como quando ha muitas
pessoas no ambiente.

Por fim, na experiéncia de consumo dos entrevistados, constata-se que as
principais dificuldades estéo relacionadas a entrada no ambiente, a comunicagéo e o
tratamento que recebem, bem como o ambiente social (funcionarios e outros clientes),
onde ressaltam que o0 que gostariam que melhorasse para uma melhor experiéncia diz
respeito ao atendimento. Para uma melhor experiéncia, na proxima secao, aborda o que
os PcDs entrevistados consideram que poderia acontecer para minimizar as barreiras no
ambiente.

4.3 Sugestdes de Melhoria no ambiente supermercadista

Apoés os relatos dos entrevistados, houve o questionamento sobre o que eles
consideram que poderia ser modificado/ melhorado para uma experiéncia melhor e para
minimizar as barreiras encontradas por eles nos estabelecimentos que frequentam, onde
obteve-se os dados do quadro 4.

Quadro 4 - Sugestbes para Melhorar a Experiéncia de Consumo

Entrevistado Sugestoes de Melhorias
1 Atendimento
Precos
Intérprete
Atendimento e Intéprete
Atendimento
Atendimento

O LR | | L2 B

Fonte: Dados da pesquisa (2024).

Diante de todo o abordado, constata-se que as pessoas com deficiéncia, em
suma, buscam por um melhor atendimento no ambiente em que consomem, embora
alguns tenham uma experiéncia positiva, apenas um dos entrevistados reforca essa
guestdo em relacdo ao supermercado que frequenta, enquanto que os demais, todos
refletem sobre o atendimento, sentem falta de um atendimento mais humanizado e
“carinhoso” para com eles, como mencionado pelo ultimo entrevistado “ter mais amor,
aos deficiente especial”.

Quando questionados sobre o que poderia melhorar no ambiente, para uma
melhor experiéncia, surgiram as seguintes respostas, onde a maior parcela delas,
destacam o atendimento.

“Ter um atendimento melhor com pessoa especial.” Entrevistado 1.

“Os precos abaixar.” Entrevistado 2.

“Acho que tinha que ter um intérprete la dentro, né também?” Entrevistada 3.
“Ser bem atendido.” Entrevistado 4.

“Assim, na pra atender, atender bem a pessoa; ta entendendo.” Entrevistado 5.
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“Uma, como é o nome? Tem mais apoio, quando chegar alguém, receber aquela
pessoa muito carinhosa, ja € assim é assim, muita amada, muito amor. quando
a gente chega assim, que precisa de como é que ta? se vou precisar de dar um,
uma um negaocio, assim, que aqui num ta dando certo, aqui ta dando, e aqui ndo.”
Entrevistado 6.

E sobre o que consideram que poderia acontecer para minimizar as barreiras que
encontram no ambiente mencionam especificamente:

“Ter mais aplicagao na forma de tratar os clientes. Tratar os clientes bem, com
paciéncia.” Entrevistado 1.

“Pode, abaixando (os precgos), la no meu mercado, tudin(todos) trata(tratam) eu
bem, se tratar eu mal, eu trato os outros mal.” Entrevistado 2.

“Ter um intérprete la dentro” Entrevistada 3.
“Pra ter um intérprete de LIBRAS né.” Entrevistado 4.

“Atender ele bem, dar mais apoio, né, olhar os, olhar os... 0... como é... o jeito
deles, tem uns que olha assim a pessoa de baixo de olho, com nojo, num chega;
tem gente que num chega perto, ta entendendo? Que corta caminho, muita
gente. Tem canto que eu vou, tem muita gente que faz isso. as vezes, quando
eu vou entrar no mercadinho, tem deles que num ajuda, t& entendendo?”
Entrevistado 5.

“Ter mais amor aos deficiente, especial.” Entrevistado 6.

Como abordado anteriormente no tépico de vulnerabilidade, o cumprimento do
Art. 101 Xlll da pessoa com deficiéncia que fala sobre pessoal capacitado para atender
as pessoas com deficiéncia, requisito este que os deficientes auditivos consideram ser
necessarios para uma melhor experiéncia no ambiente supermercadista. Schmitt (1999),
aborda os cinco sentidos, e a experiéncia de consumo por meio destes, por meio deste
estudo é perceptivel que quando um consumidor tem um desses sentidos limitado, a
percepcdo de experiéncia ndo € igual a dos demais consumidores, visto que a
comunicacao € algo que impacta em sua experiéncia de consumo.
Ademais, esse tipo de situagéo, ndo ocorre apenas no ambiente de varejo dos
supermercados, bem como informado pelo entrevistado 1 uma situagao que ocorreu com
ele em outro ambiente:

“Aconteceu comigo, essa semana mesmo, fui em uma farmacia, e me trataram
como se eu fosse um, um bandido, como se eu fosse roubar, ai fui em outra, me
trataram bem, sera que vai acontecer de novo?” Entrevistado 1.

Tendo em vista tal relato, € notavel que na cidade de Esperanca, os ambientes
gue os consumidores frequentam, ndo possuem um atendimento apropriado as pessoas
com deficiéncia, além de em muitas circunstancias, ndo possuirem acessibilidade, seja
por comunicacéao, ou layout do ambiente.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa questiona como acontece a experiéncia de consumo das PcDs nos
supermercados da cidade de Esperanca-PB, deste modo, sucedeu uma entrevista
estruturada com seis individuos que frequentam os supermercados da cidade. Tendo
como objetivo analisar a experiéncia de consumo de pessoas com deficiéncia nos
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supermercados de Esperanca-PB. Observa-se que o0 consumidor busca uma experiéncia
positiva, para tal, os supermercados e demais ambientes utilizam-se muito de estimulos
sensoriais, abordagem de Schmitt dos cinco sentidos, para proporcionar iSso a seus
consumidores, entretanto, alguns destes consumidores ndo vivenciam essa experiéncia
da mesma maneira, devido ao fato de suas deficiéncias limitarem o uso dos cinco
sentidos.

Foi possivel, por meio do presente estudo identificar as principais dificuldades das
PcDs nos supermercados, sendo estas relacionadas a entrada nos supermercados, em
especial de usuarios de cadeira de rodas, onde se encontram dificuldades,
especialmente quando had a presenca de outras pessoas no estabelecimento; e
dificuldades relacionadas a comunicacado, a qual é a maior barreira para os deficientes
auditivos, o que leva a alguns dos consumidores irem sempre acompanhados de um
membro da familia, pois existem situa¢des que dificultam suas compras.

Tratando-se de identificar se ha inclusdo nos supermercados, na percepcao de
alguns essa inclusdo existe, mas ha os que nao consideram assim, e de fato, devido aos
relatos obtidos, observa-se que a inclusdo ocorre para alguns, mas néo € algo que ocorre
a todos, pois algumas PcDs néo recebem auxilio quando necessitam, sendo tratados de
forma lamentavel e preconceituosa, tendo uma ajuda negada ou negligenciada em
muitas situacgoes.

Ao analisar as interacdes com o ambiente supermercadista, em suas dimensodes
fisica e social, € notavel que muitos sofrem algum tipo de discrimina¢cdo no ambiente, em
especial no contexto social, visto que tanto clientes, quanto funcionarios nédo tem
paciéncia e ndo atender as PcDs da melhor forma, tornando a experiéncia destes um
tanto quanto negativa, por esta razao, para uma melhor experiéncia é necessario ter um
melhor atendimento. Quanto as dimensdes fisicas, para alguns falta apoio em relacéo a
rampas, para que possam se locomover facilmente.

Para tais questdes, buscando que as PcDs consigam uma melhor experiéncia
no ambiente dos supermercados da cidade propfe-se a integracdo de intérpretes de
LIBRAS no ambiente dos supermercados para auxiliar as pessoas com deficiéncia
auditiva; os auxiliando quando tiverem alguma duvida no estabelecimento, além disso,
funcionérios para auxiliar as pessoas com deficiéncia fisica, ou seja, funcionarios que
auxiliem essas pessoas a entrarem no local, a pegar um produto de onde nao
conseguem, etc.; desenvolver técnicas de atendimento humanizado para com as PcDs,
por meio de treinamentos para auxiliar quando estas necessitarem de ajuda, de forma a
proporcionar um ambiente de varejo inclusivo. Tendo mais paciéncia e compreensao
com eles, se disponibilizando a auxiliar quando necessitarem, seja uma duvida simples,
ou relacionado ao ambiente e distribuicdo dos produtos.

Diante disto, o presente estudo identificou as principais dificuldades como sendo
relacionadas ndo apenas ao que abordado em seu referencial tedrico, sobre profissionais
gualificados, e 0 ambiente e comunica¢do, mas além destes, o tratamento que recebem
das demais pessoas com que convivem nesses espacos, sendo surpreendentemente
lamentavel as barreiras e preconceitos com que lidam constantemente.

Quanto as limitacdes do estudo, essas estdo interligadas a questao de limitacdo
geografica, visto que a pesquisa teve como enfoque os supermercados da cidade de
Esperanga, e as PcDs podem reagir de forma diferente em outras localidades, as
gquestdes sobre acessibilidade e inclusdo podem variar de uma regido para outra,
tornando a experiéncia de consumo diversificada em relagdo ao ambiente social e
geografico. Outro ponto é a forma de se coletar os dados, tendo em vista que ao realizar
entrevistas com deficientes auditivos, € necessario a presenca de um intérprete de
LIBRAS.
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Em estudos futuros recomenda-se pesquisas com uma maior diversidade,
abrangendo ndo apenas deficientes fisicos e auditivos, mas pessoas com outras
deficiéncias, o que pode auxiliar a compreender de forma mais abrangente quais as
dificuldades de cada PcD, bem como utilizar outros métodos de coleta de dados, como
por exemplo observacao participante para uma analise mais rica dos comportamentos e
interacoes.
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APENDICE A

ROTEIRO DE ENTREVISTA — Pessoas com deficiéncia auditiva

Explicacdo do intuito da entrevista (analisar a experiéncia de consumo de pessoas
com deficiéncia nos supermercados de Esperanca.),

Verificagdo de compreensdo dos entrevistados e formalizacdo da entrevista com o
entrevistado. (Termo de Consentimento).

Questéao filtro

Vocé frequenta os supermercados de Esperanca?

Identificacdo do Entrevistado

Qual seu nome?

Quantos anos vocé tem?

Género:

Formacao:

Profisséo:

Reside na cidade de Esperanca?

Questbes sobre vulnerabilidade do Consumidor

Ha momentos/situacbes em que dificulte ou impossibilite sua compra? Quais? Como
poderiam ser contornados?

Quando tem duvidas sobre o pre¢o de algum produto, como busca essa informacao?
Vocé acha que os supermercados tém uma propaganda de inclusao?

Vocé se sente vulneravel em um supermercado?

Questdes sobre o comportamento do consumidor

Quando vocé vai ao supermercado, vai s6, ou acompanhado? Por quem? Como ocorre
a comunicacgao entre vocés?

Para vocé, como é o processo de compras no supermercado? Fale desde a entrada no
ambiente, até finalizacdo da compra, a comunica¢do com o caixa.

O que te leva a escolher em qual supermercado ir?

Como se da sua relacao com outros clientes?

Como se da sua relagcao com os funcionérios?

Questbes sobre experiéncia de consumo

Vocé considera o ambiente de supermercado dessa cidade, inclusivo para vocé?

Ha algum funcionério do ambiente que lhe dé suporte? Que esteja presente para lhe
auxiliar nas compras?

Como vocé se sente no ambiente, quando precisa de auxilio para alguma informacao
sobre determinado produto?

Em que momento da compra vocé sente maior dificuldade?

Vocé considera sua experiéncia no supermercado, positiva ou negativa?

O que vocé considera que poderia ser modificado e melhorado para lhe proporcionar uma
melhor experiéncia de consumo?

Ultima Pergunta
Como os varejistas podem trabalhar para minimizar as barreiras encontradas por vocé no
ambiente de varejo?



a)

c)
d)

a)
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APENDICE B
ROTEIRO DE ENTREVISTA - Pessoa Com Deficiéncia Fisica

Explicacédo do intuito da entrevista (analisar a experiéncia de consumo de pessoas
com deficiéncia nos supermercados de Esperanca.),

Verificagdo de compreensdo dos entrevistados e formalizagdo da entrevista com o
entrevistado. (Termo de Consentimento).

Questao filtro

Vocé frequenta os supermercados de Esperanca?

Identificagdo do Entrevistado
Qual seu nome?

Quantos anos vocé tem?
Género:

Formacgéo:

Profisséo:

Reside na cidade de Esperanga?

Questbes sobre vulnerabilidade do consumidor

Ha momentos/situacdes em que dificulte ou impossibilite sua compra? Quais? Como
poderiam ser contornados?

O layout do ambiente, dificulta a sua locomog¢éo?

A forma de distribuicdo dos produtos no ambiente (Gbndolas, etc.), te proporcionam
alguma dificuldade na hora de fazer suas compras?

Vocé acha que os supermercados tém uma propaganda de inclusao?

Por ser usuério de cadeira de rodas, vocé se sente vulneravel em um supermercado?
(Pergunta exclusiva para usuario de cadeira de rodas)

Questdes sobre o comportamento do consumidor

Quando vocé vai ao supermercado, vai s6, ou acompanhado? Por quem? Como essa
pessoa lhe auxilia?

Para vocé, como é o processo de compras no supermercado? Fale desde a entrada, até
a finalizagcdo da compra e saida.

Vocé tem preferéncia por algum supermercado? Por qué?

Como se da sua relacao com outros clientes?

Como se da sua relagao com os funcionarios?

Questdes sobre experiéncia de consumo

Vocé considera o ambiente do supermercado dessa cidade, acessivel para vocé?

H& algum funcionario do ambiente que lhe dé suporte? Que esteja presente para lhe
auxiliar nas compras?

Quando algum produto estd em um local que vocé ndo alcanga, as pessoas no ambiente
se dispbem a lhe ajudar?

Em que momento da compra vocé sente maior dificuldade?

Vocé considera sua experiéncia no supermercado, positiva ou negativa?

O que vocé considera que poderia ser modificado e melhorado para Ihe proporcionar uma
melhor experiéncia de consumo?

Ultima Pergunta
Como os varejistas podem trabalhar para minimizar as barreiras encontradas por vocé,
no ambiente de varejo?
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APENDICE C

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Concordo em participar, como voluntario, do estudo que tem como
pesquisador responsavel a aluna de Bacharelado Esley dos Santos Silva, do
Bacharelado em Administracdo da Universidade Estadual da Paraiba — (UEPB) /Campus
I. O objetivo da presente pesquisa € analisar a experiéncia de consumo de pessoas com
deficiéncia nos supermercados de Esperanca. Minha participacdo consistirA em
conceder uma entrevista que sera gravada. Os dados coletados serédo utilizados apenas
para fins académicos, respeitando o sigilo e a privacidade das minhas informacdes,
preservando desta forma o anonimato. A pesquisadora providenciara uma copia da
transcricdo da entrevista para meu conhecimento. Além disso, sei que posso abandonar
minha participacdo na pesquisa quando quiser e que ndo receberei nenhum pagamento
por esta participagao.

Assinatura

Esperanca - PB, de de 2024
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