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Conclusao

Nessa Ultima secdo serdo revistos 0s principais resultados da pesquisa para
possam ser descritas as as principais consideragdes finais. A secdo também
explicitard as principais contribuicbes que a presente pesquisa traz para
praticantes e académicos. Ao final sdo apresentadas sugestbes para pesquisas

futuras.

5.1.
Consideragdes finais

A presente dissertacdo teve como objetivo principal determinar a
importancia relativa que as pessoas com deficiéncia visual dao aos atributos do
servigo de restaurantes em momentos de lazer e a utilidade associada por tais
consumidores aos niveis desses atributos. Esse importante segmento de mercado
infelizmente ainda ndo despertou a atencdo de académicos brasileiros de
marketing e principalmente dos praticantes. A teoria e a pratica parecem
desconsiderar essas pessoas como consumidores e, por conseguinte, inexistem
interesses ou mobilizagBes no sentido de entender quais sdo suas necessidades de
consumo.

Os participantes da Etapa 2 da pesquisa apontaram o cardapio, o
atendimento, a ambiéncia, o formato da mesa e 0 acesso a0 garcom como 0S
atributos mais importantes no que tange a experiéncia de consumo por pessoas
com deficiéncia visual em restaurantes em ocasides de lazer. O acesso ao garcom
apresentou a maior importancia relativa (30%) e a solucdo dada pelos deficientes
visuais foi a utilizacdo de um botéo para acionar uma campainha. Esse dispositivo
constituiria uma solucgdo simples e pouco dispendiosa a ser implementada pelos
restaurantes — talvez custasse um pouco mais para cada estabelecimento — mas
ainda ndo esta disponivel em lugar algum, nem mesmo em restaurantes nos quais

clientes usuais com deficiéncia visual j& manifestaram o desejo de contar com
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essa facilidade. Se nem mesmo essa simples medida de acessibilidade foi adotada
pelas empresas do setor, que dizer das solu¢des mais trabalhosas ou onerosas?

No parecer desta pesquisadora, por meio da discussdo acerca da
campainha para chamar o garcom é possivel observar fortes indicios de que o
conceito de orientacdo para mercado, tdo celebrado por académicos (por exemplo:
GAVA, 2006) e por autores de livros didaticos (por exemplo: KOTLER &
KELLER, 2006) parece ndo fazer sentido no que se refere ao atendimento a
consumidores com deficiéncia visual. Tais clientes parecem ndo ser monitorados
ou sequer ouvidos nem mesmo por organizagdes que eles costumam prestigiar
com certa freqiéncia, e tampouco tém suas necessidades mais rudimentares
atendidas, nem mesmo no que se refere as sugestBes mais baratas e faceis de
disponibilizar. Talvez ndo seja exagero estender esse debate para consumidores
que tém outros tipos de deficiéncia que ndo a visual e afirmar que, a0 menos para
esses milhGes de brasileiros, ao que parece, a orientacdo para mercado é uma
falacia.

Retomando os resultados da pesquisa empirica, 0 estudo mostrou que o
perfil ideal de restaurante para as pessoas com deficiéncia visual comporta os
seguintes elementos: (1) cardapio lido pelo gargom; (2) atendimento feito por
garcons empaticos; (3) luz e som com pouca intensidade; (4) mais mesas redondas
que retangulares; e (5) possibilidade de ter acesso ao garcom por meio de um
botdo. Talvez com excecdo da empatia de alguns prestadores de servigos, que
parecem confiar mais em sensibilidade e intuicdo do que em um treinamento a
que jamais foram submetidos, essas caracteristicas ndo foram encontradas nos
restaurantes visitados na terceira etapa da pesquisa. Mais uma vez, pode-se
aventar que, se os restaurantes da zona nobre da chamada “cidade maravilhosa” —
referéncia mundial em turismo, hotelaria e hospitalidade — ndo estdo preparados
para atender de forma satisfatoria esse segmento de mercado, os estabelecimentos
do restante da cidade também deixam a desejar em todos esses aspectos.

O descaso e o desinteresse em entender 0 que as pessoas com deficiéncia
realmente valorizam em restaurantes parecem ser o maior reflexo do fato de a
sociedade e, consequentemente, as empresas ndo considerarem essas pessoas
como potenciais consumidores. Essa constatacdo sugere que, por meio do
emblematico caso do Rio de Janeiro, seria possivel tracar um panorama no qual,

por ignorancia, por incompeténcia ou por falta de preceitos morais, a inddstria de
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restaurantes da ‘“cidade maravilhosa” ndo interessa atender um segmento
indesejavel, a industria de turismo e entretenimento ndo interessa pressionar
aquele setor para que empreenda mudancas, e ao poder publico ndo interessa
trabalhar para modificar comportamentos ou fiscalizar a aplicacdo das leis que
versam sobre acessibilidade, como evidencia a falta de cardapio em Braille na
imensa maioria dos restaurantes que compuseram a amostra da Etapa 3.

Outro problema muito freqliente apurado na pesquisa, e que decorre do
desconhecimento por parte das organizacdes envolvidas, é a generalizagdo. A falta
de informacdo a respeito das pessoas com deficiéncia faz com que essas sejam
tratadas da mesma maneira; no entanto, as necessidades de uma pessoa com
deficiéncia motora, por exemplo, sdo muito diferentes daquelas apresentadas por
um deficiente visual. Na presente pesquisa essa generalizacdo foi percebida em
muitos restaurantes nos quais os entrevistados declaravam que dispunham de
banheiros para deficientes quando, na verdade, esses banheiros eram somente
adaptados para alguns deficientes fisicos: a despeito de certa estrutura para
favorecer a motricidade de pessoas em cadeiras de rodas, as instalagdes fisicas ndo
possuiam nenhuma indicacdo em Braille ou piso tatil para pessoas com
deficiéncia visual.

A melhor forma de realmente entender as necessidades das pessoas com as
mais diversas deficiéncias &, mais uma vez, fazer como mandam os livros basicos
de marketing ou, meramente, ouvir 0 que essas pessoas tém a dizer, tentar
compreendé-las de modo mais préximo. O que acontece, no entanto, é exatamente
o0 contrério: ha uma demanda social para que os deficientes permanegam distantes,
de modo que o restante da coletividade possa manter a imagem que faz deles (LE
BRETON, 2006). Curiosamente, a imposicao de tal distanciamento € notadamente
um indicio de uma sociedade comprometida em termos morais: para Popper
(2006, p. 154), por exemplo, “o principio da prote¢do as minorias ¢ claramente
um principio moral, tal como, por exemplo, o principio de protecao a crianga”.

Voltando ao estudo empirico, no que diz respeito ao atendimento, 0s
participantes da pesquisa atribuiram maior utilidade parcial ao gargom percebido
como empético do que ao garcom treinado. Essa preferéncia parece ser na
realidade um reflexo do fato de ser muito raro que 0s garcons recebam
treinamento adequado as necessidades dos deficientes visuais. Diante desse

cenario, essas pessoas precisam contar com a presteza e 0 bom senso dos gargons
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para ser atendidas. Em outras palavras, o que é direito das pessoas com deficiéncia
— um atendimento adequado — passa a ser visto COmo uma concessdo, como um
favor magnanimo prestado pelos bondosos atendentes. Sobre essa situacao,
Wanderley (2008) aponta que a transmutacdo do ‘direito” em ‘favor’ reforca o
processo de excluséo.

A tentativa de segmentar as pessoas com deficiéncia visual por diferencas
relativas as utilidades parciais atribuidas aos niveis dos cinco atributos
encontrados na pesquisa mostrou que somente trés caracteristicas tém impactos
significativos em tais utilidades. Uma delas é o fato de o consumidor freqlientar
restaurantes com amigos deficientes visuais. A preferéncia do grupo de pessoas
que freqlienta restaurantes com amigos com deficiéncia visual recai sobre o
cardapio em Braille; ja para aqueles que nao frequentam, o ideal é que o gargom
leia em voz alta as opgdes do cardapio.

O fato de estar ou ndo empregado no momento € outra caracteristica que
demonstrou influenciar nas preferéncias dos consumidores. Para o grupo de
pessoas que estdo empregadas o melhor é o cardapio em Braille, enquanto que
para os desempregados o ideal é que o garcom leia as opc¢des do cardapio.

As maiores diferengas, no entanto, sdo encontradas quando se compara
pessoas com deficiéncia visual adquirida e congénita, como ja havia sido
apontado pela literatura revista (POYARES & GOLDFELD, 2008). No que diz
respeito ao atributo “cardapio”, os cegos congénitos preferem carddpios em
Braille e os sujeitos com cegueira adquirida atribuem utilidade parcial maior ao
nivel “verbal” do atributo “cardapio”. As diferencas também aparecem no atributo
“formato da mesa”. As pessoas com cegueira congénita preferem mesas redondas,
ja aquelas com cegueira adquirida gostam mais das retangulares

O fato de as preferéncias ndo terem sido significativamente diferentes no
que diz respeito a maioria das caracteristicas da amostra parece apontar que a
deficiéncia influencia muito mais nas preferéncias do que qualquer outra
caracteristica dessas pessoas. Isso ocorre principalmente porque a sociedade
contemporanea estigmatiza essas pessoas em funcdo de elas serem percebidas
como fisicamente diferentes, o que supostamente as tornaria funcionalmente
incompetentes (LIPOVETSKY, 2005), dai decorrendo sua rotulagem como
“deficientes”. Tal rotulo e as proprias limitagdes causadas pela deficiéncia trazem

tantas dificuldades que tais individuos acabam agindo de forma relativamente
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homogénea, demandando ao mercado coisas semelhantes, independentemente de
outras caracteristicas como género, renda e nivel de escolaridade.

Mesmo sem muitas diferencas significativas de preferéncias entre os
subgrupos analisados foi possivel identificar trés clusters. O cluster 1 pode ser
caracterizado por ter majoritariamente sujeitos de sexo masculino, com cegueira
adquirida e que ndo estavam trabalhando no momento da pesquisa. No cluster 2, a
maior parte das pessoas é do sexo feminino, com cegueira adquirida e que
estavam trabalhando no momento. J& no cluster 3 a maior parte dos sujeitos é do
sexo masculino, com cegueira congénita e que nao trabalham.

Para ilustrar as preferéncias de cada um desses clusters foram analisados
os quartis das utilidades parciais de cada nivel por cluster. Percebeu-se que o
cardapio em Braille apresenta maior utilidade para o cluster 3. Ainda no diz
respeito ao nivel cardapio em Braille, o cluster 1 apresentou utilidade menor nesse
nivel em comparacdo com o cluster 2. Tal diferenca pode ser atribuida ao fato de
o cluster 1 ser composto por pessoas que, em sua maioria, ndo trabalham. O nivel
“cardapio verbal” apresentou resultados na diregdo inversa dos resultados do nivel
“cardapio em Braille”, ou seja, o cluster 1 apresentou a maior utilidade, enquanto
o cluster 3 apresentou a menor.

O outro atributo que apresentou diferencas entre os clusters foi o “formato
da mesa”. O cluster 3, por ser composto principalmente por sujeitos com cegueira
congénita, apresenta maior utilidade para a mesa redonda, enquanto que para 0s
clusters 1 e 2, nos quais prevaleceram as pessoas com cegueira adquirida, as
mesas retangulares parecem ser preferidas.

Os resultados dessa dissertacdo mostraram que nenhum desses trés grupos
formados pela clusterizacdo tem suas necessidades atendidas nos restaurantes.
Assim, pode-se asseverar que acessibilidade ndo parece ser uma preocupagdo nos
restaurantes do mais importante centro urbano cultural e turistico do Brasil. Um
forte indicativo disso é o fato de muitos informantes da terceira etapa da pesquisa
terem sugerido que as pessoas com deficiéncia visual devem preferencialmente ir
aos estabelecimentos sempre acompanhados de uma pessoa que enxergue.
Denotando antes de tudo uma escolha por perceber um consumidor deficiente néo
como um cliente, porém como um espinhoso problema a ser resolvido por outro
alguém, essa recomendacao vai de encontro ao conceito de acessibilidade, que

pressupde autonomia.
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Ao que parece, esse cenario ndo sera alterado até o momento no qual os
proprietarios e gerentes de restaurantes passarem a perceber as pessoas com
deficiéncia visual como potenciais clientes. Estd mais do que na hora de os
empresarios brasileiros de um setor tdo vital para a economia do pais assumam a
responsabilidade de atender as necessidades dessas pessoas, sem tentar justificar a
falta de acessibilidade nos estabelecimentos com desculpas tais como: “os
deficientes visuais ndo querem vir ao restaurante” e “os deficientes visuais vém
sempre acompanhados, e o acompanhante resolve tudo”. Se for verdade que o
conceito de marketing lida essencialmente com a idéia de troca (cf. PEREIRA,
TOLEDO & TOLEDO, 2009), ao que parece em restaurantes ndo parece haver
trocas tdo proveitosas para os consumidores com deficiéncia visual.

A autora dessa dissertagdo acredita que seu trabalho contribui para a teoria
de marketing no sentido de apontar questdes fundamentais que dizem respeito ao
consumo em restaurantes em momentos de lazer por um segmento que ainda ndo
mereceu muita atencdo dos académicos dessa area: as pessoas com deficiéncia
visual. As principais contribui¢des nesse sentido foram a indicagdo dos atributos e
niveis mais valorizados pelos deficientes visuais, bem como a apuracdo das

importancias relativas de cada atributo e das utilidades parciais de cada nivel.

5.2.
ContribuicOes para praticantes

No que diz respeito as contribuigdes para os praticantes, o estudo aponta
gue muito ainda precisa ser modificado para que os restaurantes sejam acessiveis.
Mudancas simples como a instalacdo das campainhas para chamar os gargons
podem atrair os consumidores com deficiéncia visual que, conforme apontou a
primeira etapa da pesquisa, consideram 0s restaurantes como uma de suas
principais opc¢des de lazer. Tais mudangas poderiam beneficiar igualmente outros
consumidores sem esse tipo de deficiéncia, como, por exemplo, pessoas timidas
ou mais reservadas, que poderiam valer-se do dispositivo para sentirem-se mais
confortaveis no ambiente do restaurante. O dispositivo também facilitaria o acesso
aos garcons em restaurantes muito cheios e amplos, nos quais devido ao volume

ou ao trafego nem sempre é facil fazer um pedido.
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Ha& recomendacBes Obvias demais para se acreditar que deveriam ser
listadas, mas que o presente trabalho ndo pode deixar de fazer, em funcéao de se ter
testemunhado a inépcia gerencial de muitos estabelecimentos comerciais no que
se refere ao atendimento a qualquer tipo de cliente. Assim, deve-se recomendar,
por exemplo, que ndo sejam deixadas quinas vivas nas mesas quadradas ou
retangulares, de modo a evitar acidentes mais do que anunciados. Infelizmente,
em um bom numero de restaurantes que compuseram a amostra da Etapa 3 da
pesquisa empirica, as quinas vivas estavam presentes, bem como mesas com
tampos pesados e pouco equilibrio na base.

De forma geral, a dissertacdo parece ser capaz de demonstrar que 0s
restaurantes da cidade do Rio de Janeiro ndo estdo preparados para atender
pessoas com deficiéncia visual. Por outro lado, os resultados das etapas empiricas
da pesquisa e a revisdo de literatura permitem admitir que essa falta de preparagéo
ndo é exclusiva desse tipo de estabelecimento. Os empresarios brasileiros parecem
desconsiderar deliberadamente esse segmento de mercado a despeito de serem 17
milhGes de pessoas com deficiéncia visual grave no Brasil e mais de 24 milhdes
quando contabilizadas pessoas com todos os tipos de deficiéncia.

Além da representatividade numérica do segmento composto por pessoas
com deficiéncia, outro argumento sustenta a teoria de que 0s restaurantes e outros
estabelecimentos podem tirar vantagens de uma eventual escolha em se
preocuparem com acessibilidade. Esse argumento, sustentado pela literatura, é o
de que modificagbes em prol da acessibilidade tendem a agradar também aos
consumidores ndo deficientes, ndo somente em razdo da percepcdo de uma
imagem corporativa mais integrada ao contexto social, como também por aspectos
funcionais (FARIA, FERREIRA & CARVALHO, 2009).

N&o se pode deixar de observar que o setor de restaurantes representa uma
dentre muitas possibilidades mercadoldgicas relacionadas a entretenimento,
turismo e cultura, sem mencionar o suporte dado pelo setor de alimentacédo a toda
a infra-estrutura de servigcos de um grande centro urbano como o Rio de Janeiro.
Desta feita, pode-se aventar que muitas descobertas do presente trabalho poderiam
facilmente ser aproveitadas por organizagdes de servigos publicas e privadas
relacionadas a tais setores.

Retomando o foco da dissertacédo, a primeira recomendacao que pode ser

legada aos praticantes que trabalham com gestdo de restaurantes diz respeito a
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presenca obrigatoria do cardapio em Braille. O estabelecimento deve contar com
esse tipo de cardapio, sendo em prol da acessibilidade, para cumprir com a lei
3.879, que obriga os restaurantes, hotéis, lanchonetes, bares e motéis de todo o
estado do Rio de Janeiro a possuir cardapios em Braille para atender aos clientes
com deficiéncia visual. Conforme apontaram os resultados, alguns deficientes
visuais valorizam e querem poder utilizar o cardapio em Braille, mas néo
concordam com o fato de esse tipo de cardapio ser disponibilizado sem
informac0es sobre precos. Essa é entdo uma medida a ser tomada pelos gestores
de restaurantes: ter cardapios em Braille com preco. Para que isso ndo represente
um grande dispéndio, uma vez que existem reclamacdes de que confeccionar
cardapios em Braille é muito caro, o estabelecimento poderia procurar instituicdes
para pessoas com deficiéncia visual e contratar os préprios deficientes para
confeccionar os cardapios. Ter etiquetas em Braille removiveis com 0s precos
também pode diminuir os custos, uma vez que essa medida acabaria com a
necessidade de refazer o cardapio todo sempre que 0s precos mudassem.

A partir dos resultados, outra opcdo simples, barata e efetiva para a
apresentacdo do menu em um restaurante seria a disponibilizacdo de um cardapio
gravado. Com um aparelho de MP3, o cardapio poderia ser ouvido pelas pessoas
com deficiéncia visual de uma forma discreta e préatica, sem chamar a atencdo de
outros consumidores no restaurante. Seria possivel pular determinados itens e
escolher diretamente qual a parte do cardapio se quer ouvir, como entradas,
massas ou sobremesa.

Em consonancia com as opiniGes expressas por diversas vezes pelos
informantes da presente pesquisa — e sua predilecdo por gargons empaticos —
investir em treinamento € fundamental para um restaurante que pretenda ser
acessivel. Ainda que essa questdo remeta a cldssica discussdo acerca de se
realmente é possivel treinar prestadores de servi¢os no exercicio da empatia (ver,
por exemplo: FILE & PRINCE, 1993; KIMBERLIN & FRIESEN, 1977), pode-se
acreditar que é perfeitamente aceitavel confiar em rotinas de treinamento que
ensinem os funcionarios a desenvolver um senso de percep¢do acerca das
necessidades de um consumidor e, com base em tal percepcdo, esperar que 0S
operadores tomem decisfes responsaveis e efetivas para satisfazer os clientes
(HOCUTT & STONE, 1998).
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Obviamente esse tipo de treinamento teria que ser realizado de modo
responsavel, por profissionais qualificados que saibam entender as necessidades
de pessoas com as mais diferentes deficiéncias. Contudo, diante do quadro
irregular que caracteriza os profissionais de recursos humanos no Brasil,
especialmente no que se refere & distancia entre teoria e pratica (LACOMBE &
TONELLLI, 2001), e diante de gerentes de restaurantes que nao tém o bom senso
de chamar um carpinteiro para aparar as quinas de suas mesas ou para devolver o
equilibrio aos pés das mesas que perderam a sustentagdo de suas bases, cabe
questionar se tal sugestdo seria minimamente viavel.

Dito de outra forma, se o proprietario ou o gerente de um restaurante nao
percebe a urgéncia de gastar uma quantia insignificante de dinheiro para evitar
que as mesas de seu estabelecimento causem acidentes diarios, como esperar que
esse individuo se comprometa com investimentos regulares em um programa de
treinamento capaz de criar empatia entre gargons e eventuais clientes com
deficiéncia? Pode-se tentar confiar nos processos seletivos que favorecam
operadores de servicos que apresentem naturalmente uma “atitude” empatica,
como defendeu um dos informantes da Ultima etapa da pesquisa empirica.
Entretanto, mesmo que aparentemente o problema do atendimento possa ser
resolvido com empatia inata, é muito arriscado e imprudente permitir que cada
garcom atenda as pessoas com deficiéncia da maneira que julgar mais adequada,
pois, como se viu, atender adequadamente e de forma sistematica 0s
consumidores deficientes parece ser uma receita quase certa para fidelizar essas
pessoas como clientes.

Como uma ultima recomendacao para 0s praticantes — mesmo para evitar
que os estabelecimentos sejam processados e/ou interditados por descumprimento
da legislacdo vigente — alerta-se para a importancia de se ter nos estabelecimentos
banheiros acessiveis, com adaptacGes para todos os tipos de necessidades
especiais. Para os deficientes visuais, especificamente, ¢ fundamental que o

banheiro conte com piso tatil e indicacbes em Braille.

5.3.
Sugestdes para estudos futuros

Para Santos (2008), a despeito da grande incidéncia de pessoas deficientes

na sociedade brasileira, subsiste um siléncio académico no que se refere a
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pesquisas sistematicas sobre PcD. No parecer de Moreira et al. (2009), esse
siléncio € ainda mais inexplicavel quando se trata da producdo cientifica em
Administragdo. No que se refere particularmente a marketing, abrem-se
verdadeiras avenidas de pesquisa, em funcdo da quase total escassez de estudos
sobre pessoas com deficiéncia como consumidoras (FARIA, FERREIRA &
CARVALHO, 2009; 2010).

Inspirado pelos resultados do presente trabalho, um caminho inicial de
investigacdo poderia envolver o exame das alternativas de treinamento para 0s
profissionais de atendimento e servigos de modo que eles estejam preparados para
lidar com consumidores com deficiéncia. Tal proposta responde também a
demanda por estudos que integrem Marketing e Recursos Humanos de modo mais
efetivo (por exemplo: LINGS & GREENLEY, 2005).

Tomando por foco os cendrios de varejo e servigos, investigar a adaptacdo
dos espacos fisicos de consumo é outra necessidade urgente para pesquisadores
em marketing, com a realizacdo de pesquisas com desdobramentos imediatos para
a pratica. Sugere-se, por exemplo, dar continuidade aos esforcos de Kaufman
(1995) e depois Kaufman-Scarborough (1998; 1999) sobre a mobilidade de
consumidores com deficiéncia nos ambientes fisicos de varejo. Aquela
pesquisadora, contudo, concentrou seu trabalho no estudo da acessibilidade para
clientes com deficiéncias motoras, enquanto existem diversas outras questfes a
serem exploradas no que diz respeito a deficientes visuais e também PcD com
outras necessidades.

Em consonancia com essa proposta, podem ser desenvolvidos estudos em
temas diversos pertinentes ao campo de comportamento do consumidor, mas que
foqguem em consumidores com outras deficiéncias que ndo a visual. Outro
caminho ainda poderia ser estudar os deficientes visuais como consumidores de
outros servicos e produtos diferentes daqueles abordados na presente pesquisa.
Exemplos podem envolver brinquedos para criangas cegas, material adaptado para
ensino e aprendizagem de deficientes visuais, objetos de uso pessoal, enfim, as
possibilidades sdo praticamente inesgotaveis, conquanto se considere que existe
um mercado atrativo para que empresas dediquem-se a atender as necessidades de
tais pessoas.

Talvez resida ai o principal entrave com relacdo ao requisito da relevancia

tedrico-pratica para a realizacdo de estudos em marketing envolvendo
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consumidores deficientes: em virtude da propria natureza da disciplina (cf.
HUNT, 2001), os pesquisadores devem ter a consciéncia de que seus trabalhos
terdo tanto mais aceitacdo quanto maiores forem as contrapartidas mercadol6gicas
prometidas em funcdo dos resultados obtidos. Em outras palavras, se a pesquisa
nédo trouxer possibilidades de lucro para uma organizacdo ou para um grupo de
organizacbes — ainda que por meio de uma nova compreensdo acerca de um
segmento de mercado ainda inexplorado — provavelmente o trabalho ficard
relegado as sessbes menos concorridas de algum congresso na area e depois sera
simplesmente esquecido, independentemente de suas bases eticamente louvaveis
e/ou de seus eventuais avangos para a inclusao de PcD na sociedade.
Suplantando-se as questdes politicas envolvendo o complexo papel dos
académicos de Administracdo em um mundo regido pelo lucro, e considerando
primordialmente os temas de pesquisa envolvendo PcD, pode-se facilmente
elaborar uma matriz de possibilidades de estudos tendo por varidveis os tipos de
deficiéncia e os produtos ou servicos para consumo. A Tabela 55 apresenta

algumas possibilidades a serem incluidas em uma tal matriz.

Tabela 55 — Matriz de possibilidades para estudos futuros

Visual Auditiva | Motora Mental

Restaurantes

Teatros/Cinemas

Lojas de roupas

Bares

Supermercados

Escolas/Faculdades

No que tange as necessidades basicas dos deficientes, estudos em
Administragdo Publica também podem ser desenvolvidos, haja vista o inegavel
papel do governo em algumas das mudancas fundamentais para a plena inclusao
das pessoas com deficiéncia como consumidores, tais como iniciativas em
transporte e educacao. Sawaia (2008), por exemplo, aponta que a excluséo de PcD
pode ser entendida como um descompromisso politico com o sofrimento do outro.
Por outro lado, parece que os académicos brasileiros em Administragdo se
acostumaram a tratar o problema de inclusdo de PcD como uma questdo de
responsabilidade social empresarial (por exemplo: BATISTA, 2003), ou seja,

como uma medida que depende principalmente da boa vontade ou do altruismo de


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0913104/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0913104/CA

152

organizacOes privadas que desejam ampliar seus publicos, melhorar sua imagem
corporativa ou recrutar profissionais representativos de uma suposta diversidade
cultural. Raras sendo inexistentes sdo as pesquisas em Administracdo que evocam
a responsabilidade do Estado na provisao da acessibilidade, na geracéo de ac¢des
afirmativas no que concerne a inclusdo de PcD, na elaboracdo e na fiscaliza¢do da
legislacdo ou mesmo no desenvolvimento de politicas publicas para garantir o
direito da cidadania para PcD com relacdo a salde, educacdo, cultura, lazer,
esporte ou outras instancias da vida em sociedade.

No parecer da autora desta dissertacdo, uma tematica oportuna para
integrar os campos de Marketing e Administracdo Publica por meio de temas de
interesse comum envolve a realizacdo dos Jogos Paraolimpicos de 2016 no Rio de
Janeiro. Em funcéo da escolha do Brasil para sediar a Copa do Mundo de Futebol
em 2014 e do Rio de Janeiro para receber as Olimpiadas de 2016, o0s
investimentos em ac¢Bes de marketing tais como publicidade e patrocinios devem
crescer de 40% a 50% no pais (ROSA, 2009). Por outro lado, nas ultimas décadas,
0s Jogos Paraolimpicos vém desempenhando um papel determinante para
transformar atitudes diante da deficiéncia (GOLD & GOLD, 2007). Diante desse
quadro, pesquisas que envolvam PcD e marketing esportivo seriam naturalmente
desejaveis, como, por exemplo, estudar o patrocinio de atletas com deficiéncia e
seu impacto na imagem das marcas patrocinadoras. Como o suporte adequado de
politicas publicas para a promocdo e universalizacdo da pratica desportiva,
esforgos conjuntos entre a iniciativa privada e o poder publico poderiam trazer
contribuiges sociais significativas, com ganhos para empresas e para a sociedade.

Por fim, ndo se pode deixar de alertar para o fato de que, para desenvolver
pesquisas em Administragdo com foco em pessoas com deficiéncia, € preciso que
0S pesquisadores estejam preparados para ter essas pessoas como sujeitos de
pesquisa. Surge entdo a necessidade de serem realizados estudos de base
metodoldgica com o objetivo de buscar formas efetivas de lidar com esses sujeitos
como informantes ou respondentes em pesquisas, haja vista que muitas vezes tais
individuos apresentam peculiaridades que impossibilitam que sejam utilizados
métodos e técnicas estritamente da maneira como preconizam os livros de
metodologia de pesquisa. Na presente dissertacdo, por exemplo, foi preciso
realizar adaptacdes tanto para a conducdo dos grupos de foco quanto para a

aplicacdo dos questionarios, uma vez que 0s sujeitos de pesquisa eram deficientes
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visuais. White (2002) defende a necessidade de aprender com o0s proprios
consumidores deficientes como eles devem ser pesquisados, enquanto Turmusani
(2004) conclama pesquisadores de todo o mundo a compartilhar suas experiéncias
na pesquisa com PcD, de modo a fomentar o conhecimento universal sobre tais

praticas de pesquisa.
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