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RESUMO

A acessibilidade no varejo é observada nas redes varejistas dos
grandes centros urbanos, porém, inexistem estudos sobre o tema
nas cidades menores. A NBR 9050 estabelece os critérios da
acessibilidade incluindo as condicdes da drea de circulacdo,
manobra, informacdo, sinalizacdo, acesso, circulacdo, adaptacdo
de sanitdrios, banheiros, vestudrios e ajustes no mobilidrio. Assim,
esta pesquisa objetiva identificar os critérios de acessibilidade da
norma ABNT NBR 2050 aplicados no varejo de bens de Governador
Valadares (MG). O estudo é descritivo com observacdo de 191 lojas
selecionadas por amostragem probabilistica. Mais de 50% dos
estabelecimentos visitados estdo irregulares, mas hd acessibilidade
no ambiente externo. A pesquisa expde o dilema da readequacdo
do varejo de cidades que tém uma estrutura comercial antiga
formada por lojas pequenas. Fiscalizacdo, politicas publicas
inclusivas, adocdo de novas prdticas sociais, pressdo social e
inovacodes tecnoldgicas inteligentes sdo aspectos que podem
apontar para a solucdo do problema.

Palavras-Chave: pessoa com deficiéncia; vulnerabilidade;
acessibilidade; pesquisa fransformativa do consumidor; pesquisa
fransformativa do servico.

ABSTRACT

Accessibility in retail is observed in retail chains of urban centers, but
there are no studies on the subject in smaller cities. NBR 9050
establishes the criteria of accessibility including the conditions of the
circulafion area, maneuver, information, signaling, access,
circulation, adaptation of toilets, bathrooms, clothing and
adjustments in furniture. Thus, this research aims to identify the
accessibility criteria of the ABNT NBR 9050 applied in the retail of
Governador Valadares (MG). The study is descriptive with
observation of 191 stores selected by probabilistic sampling. More
than 50% of the establishments visited are irregular, but there is
accessibility in the external environment. The research exposes the
dilemma of retail readjustment of cities that have an old commercial
structure formed by small stores. Supervision, inclusive public policies,
adoption of new social practices, social pressure and intelligent
technological innovations are aspects that can point fo the solution
of the problem.

Keywords: people with disability; vulnerability; accessibility;
fransformative consumer research; transformative service research.
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1 Infroducdo

O ser humano vulnerdvel possui uma fragilidade individual suscetivel de
colocd-lo em desvantagem na busca por sua qualidade de vida e bem-estar
(CARMO; GUIZARDI, 2018). Condicdes biofisicas e psicossociais bem como fatores que
estdo fora da sua esfera de controle afetam o seu dia-a-dia sem que eles possam por
si sO mudar o seu curso de acdo com uma intervencdo direta (BAKER; GENTRY;
RITTENBURG, 2005). Estes fatores externos tém sua raiz em problemas estruturais e
sociais tais como elementos fisicos e logisticos, distribuicdo de recursos, como
educacdo, saude, estigmatizacdo e repressdo, além de outras situacdes decorrentes

do ambiente social, econdmico e politico.

A vulnerabilidade pode prejudicar as metas de consumo criando situacoes
constrangedoras que afetam as percepcdes pessoaqis e sociais do eu (BAKER;
GENTRY; RITTENBURG, 2005). Neste quadro em que qualquer pessoa pode ser um
consumidor vulnerdvel, pois que esta € uma situacdo que ndo depende s do
individuo, mas também do seu contexto, as pessoas com deficiéncia (PcDs) devem
ser olhadas com especial atencdo jd que suas condicdes biofisicas, associadas a
barreiras fisicas e sociais, as colocam em situacdes onde a acessibilidade a produtos

e servicos & um desafio didrio.

O varejo € o canal de venda para os consumidores finais, ndo importando
como 0s bens ou servicos sdo vendidos ou onde sdo vendidos (KOTLER; KELLER, 2018).
Um caminho para aliviar os impactos da vulnerabilidade no consumo das PcDs estd
no desenho de canais de entrega acessiveis (WUNDERLICH et al., 2020). Seja qual for
a solucdo encontrada para esse ajuste, ele passard pelo principio da universalidade
do design que tem por proposta a criacdo de ambientes e produtos que possam ser
usados pelo maior nUmero possivel de pessoas, sem a necessidade de adaptacdo
ou um desenho mais elaborado. Neste sentfido, a tecnologia tem trabalhado como
parceira para obftencdo da acessibiidade no varejo como no caso do
merchandising sensorial para PcD visual (ALMEIDA; LUCIAN; ABREU, 2019) ou o uso da
realidade aumentada e 0T (Infernet of Things) para a acessibilidade da PcD motora
no varejo (RASHID et al., 2017).
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No entanto, essas solucdes ainda estdo distantes da realidade brasileira,
notadamente fora dos grandes centros urbanos. Por isso, buscando superar as
barreiras que impedem a PcD de ter acesso autbnomo aos espacos, SEervicos,
produtos e informacdo, e tornar a sociedade mais consciente dos direitos da PcD, foi
promulgada em 2015 a Lei Brasileira da Inclusdo (LBI - Lei 13.146/2015). Ela normatiza
a acessibilidade da PcD nos seus aspectos fisico, arquiteténico, urbanistico, de
comunicacdo e obtencdo de informacdo (sistemas e tecnologias da informacdo e
comunicacdo), fabricacdo de veiculos e operacdo do transporte, no contexto
publico ou privado, de uso individual ou coletivo. Outro documento que vem dar
sustentacdo & LBl € a norma ABNT NBR 9050 a qual estabelece os critérios e
par@metros técnicos a serem observados quanto ao projeto, construgdo, instalacdo
e adaptacdo do meio urbano e rural, e de edificacdes as condicdes de
acessibilidade (ABNT, 2020).

Atualmente cerca de 24% da populacdo brasileira apresenta algum grau de
dificuldade em pelo menos uma habilidade fisica (enxergar, ouvir, caminhar, subir
degraus) ou possui deficiéncia mental/intelectual (IBGE, 2020). Elas enfrentam
problemas de acessibilidade que permeiam diversos aspectos da compra no varejo
de loja fisica, incluindo dificuldades com o estacionamento, entrada no
estabelecimento, circulacdo por pisos e corredores inadequados até ao acesso ao
banheiro, provadores e check-out (MANO; ABREU; SILVA, 2015). Além disso, as
barreiras socialmente construidas colocam a PcD diante de profissionais
despreparados para o atendimento de suas necessidades (GOLLNER; SILVA; LEITE,
2020), bem como de outros consumidores que possuem dificuldade em compartilhar
ambientes com elas (FARIA; SIQUEIRA; CARVALHO, 2013).

As PcDs ndo sdo imunes ao descaso do atendimento no varejo. A falta de
empatia, confiabilidade, seguranca, responsividade e aspectos tangiveis
inapropriados as suas necessidades biofisicas impactam negativamente a sua
satisfacdo e lealdade com o estabelecimento (FERREIRA et al, 2019). Esta
constatacdo é um alerta para o setor varejista uma vez que o consumo das familias
representou 65% do PIB em 2019 (SBVC, 2020a) e que os gastos das PcDs giram em
torno de R$5,5 bilhdes anuais (SBVC, 2020b).

Portanto, as PcDs ndo devem ser esquecidas como consumidoras. Os varejistas

devem estar atentos a alguns cuidados especificos para esse publico, tais como
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estacionamento com vagas preferencias, rampas, portas largas, sinalizacdo sensorial
no chdo, carrinhos especiais, informacdes dos produtos em braile, com letras grandes
e legiveis, presenca de sinais sonoros, funciondrios treinados para atendé-los, dentre
outros (SBVC, 2020b). Assim, para saber se o varejo de Governador Valadares/MG
estd preparado para atender a PcD, esta pesquisa foi guiada pelo seguinte
problema: Como tem sido aplicados os critérios de acessibilidade da norma ABNT
NBR 9050 no varejo de bens de Governador Valadares/MG?2 Sendo que o objetivo do
trabalho € identificar os critérios de acessibilidade da norma ABNT NBR 9050 aplicados

no varejo de bens de Governador Valadares (MG).

O interesse por Governador Valadares (MG) surge por dois motivos. Primeiro,
pelo fato dos autores deste trabalho residirem nesta cidade. E segundo, porque o
municipio possui cerca de 79 mil pessoas com alguma dificuldade fisica ou cognitiva,
totalizando cerca de 28% da sua populacdo, o que € maior que a media nacional
de 24% (IBGE, 2020). Essa populacdo representa um mercado potencial que merece
ser considerado pelo varejo valadarense, que é altamente dependente do setor de
servicos, incluindo o varejo, o que corresponde a 64,8% do PIB municipal em 2017
(IBGE, 2017).

Este estudo se enquadra no dmbito dos estudos da pesquisa fransformativa do
consumidor (Transformative Consumer Research — TCR) cujo objetivo € incentivar,
apoiar e divulgar pesquisas que beneficiem a qualidade de vida e o bem-estar das
pessoas envolvidas ou afetadas pelas tendéncias e praticas de consumo (NEWMAN;
FINKELSTEIN; DAVIS, 2021), bem como da pesquisa fransformativa do servico
(Transformative Service Research — TSR) cuja proposta € a investigacdo do sistema de
enfrega do servico objetivando identificar reconfiguracdes que favorecam o bem-
estar de individuos e comunidades (AZZARI; BAKER, 2020).

Neste sentido, em um momento em que o estudo do varejo prioriza as suas
transformacdes digitais, o omnichannel (TERRA, 2022), as decisdes orientadas por
dados (MERLIN, 2021), e o uso da tecnologia assistiva (OLIVEIRA; OKIMOTO, 2022), esta
pesquisa atualiza o conhecimento da drea ao destacar os aspectos tangiveis do
varejo que ainda precisam ser implantados para que a PcD tenha acessibilidade nos
estabelecimentos comerciais. Desta forma, o trabalho se justifica por sinalizar as
correcdes no ambiente de loja necessdrias O melhoria da qualidade de vida e

inclusdo da PcD durante suas compras.
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A pesquisa € local, mas os problemas de acessibilidade aqui revelados
também podem ser observados em outras regides brasileiras, portanto o estudo é
importante por destacar a necessidade da fiscalizacdo dos estabelecimentos
comerciais para que a Lei 13.146/2015 seja efetivamente cumprida e apontar a
urgéncia do debate acerca do desenvolvimento de solucdes, tecnoldgicas ou ndo,
de natureza publica ou privada, que possam viabilizar a acessibilidade da PcD ao

pequeno varegjista.

2 Referencial Tedrico

2.1 Varejo

O varejo € toda a atividade envolvida na venda de produtos ou servicos em
pequenos lotes ligados ao consumidor final, para uso pessoal e ndo comercial e cujo
faturamento, advenha deste processo de distribuicdo (KOTLER; KELLER, 2018). O
varejo ndo somente facilita o acesso a produtos e servicos para o consumidor, mas
também, agrega valor a oferta, seja através de um atendimento personalizado com
profissionais treinados e preparados, ou oferecendo diversas opcdes de um mesmo
produto para os mais variados clientes. Além disto, o emprego de métodos logisticos
inovadores e o profundo conhecimento do publico-alvo aproxima o

produtor/fornecedor dos consumidores finais fortalecendo o vinculo entre ambos.

O varejo pode ser melhor entendido se ele for estudado segundo a categoria
de mercadoria comercializada, o tipo de propriedade/filiacdo/contratacdo, seu
tamanho, localizacdo, nivel de servicos, forma legal de constituicdo, caracteristicas
de organizacdo e o canal de venda utilizado (KOTLER; KELLER, 2018). Portanto,
existem multiplos critério para classificacdo do varejo, mas quaisquer que sejam eles,
um estabelecimento pode se enquadrar com facilidade em um dos dois grandes

grupos, varejo com ou sem loja.

O primeiro integra funcdes cldssicas ligadas a logistica fisica e ao cofidiano das
pessoas, envolvendo a procura e selecdo de produtos, sua compra e retirada da loja.
Neste grupo estdo inclusos os supermercados, lojas de departamento, lojas de
conveniéncias, shopping centers entre outros (KOTLER; KELLER, 2018). Contudo, com
a ascensd@o da internet, as lojas tém migrado a sua atuacdo comercial para este

ambiente perfazendo o varejo sem loja. Recursos como a inteligéncia artificial, a
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realidade aumentada e o mobile commerce levam a experiéncia fisica para o
contexto virtual facultando ao consumidor até mesmo a experimentar virtualmente

uma roupa ou calcado (FOROUDI et al., 2018).

A hiperconexdo, as plataformas digitais e dispositivos méveis possibilitaram aos
seres humanos diminuir cada vez mais o fransito enfre os ambientes off-line e o on-line
para viverem cada vez mais tempo no modo on-line. Nesta fusdo, as mentes
humanas organizaram uma sociedade digital complexa interconectada por
similaridade ou divergéncia de ideias que circulom na forma de conteldo
(informacdo) digital (GABRIEL, 2020). Os reflexos desse movimento criaram inUmeros
canais logisticos de conversdo e venda denominados de omnichannel os quais
viabilizam diversos pontos de contato fisicos e virtuais com o cliente criando o
omniconsumidor (e-commerce, marketplaces, aplicativos de vendas) (CUI et al.,
2022).

O omniconsumidor € centrado em experiéncias, mantem conectividade
emocional com as marcas que admiram, e tem sede de interacdes sociais digitais,
por meio das quais ele compartiiha suas experiéncias enquanto aprende com a
experiéncia de outfras pessoas (RODRIGUEZ-TORRICO et al., 2023). Mas, se o
omniconsumo reduziu distGncias e emponderou o consumidor, ele simultfaneamente
transformou hdbitos digitais em vicios, de forma que a privacidade diminuia & medida

em que a exposicdo digital aumentava (GABRIEL, 2020).

Nesse clima de inseguranca emerge o movimento da sustentabilidade
humana (human sustainability) por meio do qual as pessoas buscam por melhorar a
sua qualidade de vida, equilibrando trés pilares: salde e bem-estar; seguranca
emocional, fisica e digital; e desenvolvimento educacional (GABRIEL, 2020). Neste
contexto, hd uma tendéncia de volta ao real, ao consumo regional, preferéncia por

produtores locais e valorizacdo do “faca vocé mesmo”.

O ponto de venda vem se tornando um Ponto de Conexdo Emocional (PDCE),
sobretudo apds a pandemia do Covid-19 em que os sentimentos de tristeza e
depressdo aumentaram consideravelmente (BALDACCI, 2021). Por este motivo a
atmosfera do varejo vem sendo recriada para proporcionar maiores experiéncias
sociais, emocionais e de aprendizagem ao cliente. O ponto de venda, se antes

ofertava produtos ou servicos especificos, agora é planejado para entregar também
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experiéncias de entretenimento, lazer, interacdo social, salude e bem-estar
(CHATZOPOULOU; TSOGAS; KYRIAKOU, 2022). Por isto a tendéncia & diminuir os
espacos dedicados aos produtos e aumentar os espacos de acolhimento, que
possibilitem conforto e interacdo socioambiental entre os clientes e lojistas, em sintese,
que aproximem as pessods e proporcione experiéncias memordveis (ALVES, 2021).

Neste sentido a criacdo de espacos acessiveis e inclusivos é prioridade.
2.2 Vulnerabilidade e acessibilidade

O adijetivo vulnerdvel é usado para descrever algo ou alguém que é suscetivel
fisica ou emocionalmente, sendo incapaz de tomar decisdes sobre as proprias
ambicdes e de se adaptar as mudancas ambientais e sociais (BAKER; GENTRY;
RITTENBURG, 2005). Assim, em algum momento da vida, todos podem de alguma
forma experimentar a vulnerabilidade, porisso € comum que ela seja enxergada pela
perspectiva da experiéncia vulneravel em si, e ndo pelas caracteristicas fisicas de

guem a vivencia.

No contexto de consumo, a vulnerabilidade se da de forma situacional, sendo
percebida como um estado e ndo um status, ocorrendo em um contexto especifico
e ndo necessariamente duradouro (BAKER; GENTRY; RITTENBURG, 2005). Todavia, para
(MANSFIELD; PINTO, 2008), a vulnerabilidade pode se estender a uma frequéncia
infimamente perpétua e duradoura para consumidores que detém certas
caracteristicas, como: (1) Incapacidade de compreender comunicacdes mal
infencionadas ou mensagens publicitarias; (2) acesso reduzido a bens e servicos; (3)
impedimento ou dificuldade de navegar pelos ambientes de mercado; (4)
fragilidade ou debilidade fisica. As duas Ultimas se relacionam com a incapacidade
de se locomover ou navegar em um determinado ambiente de forma eficiente, seja
ele real ou virtual, em que é exigido do consumidor recursos, conhecimento e
aptiddes para alcancar seus fins. A auséncia destes recursos colocaria a pessoa em
um estado de vulnerabilidade j&@ que dependerdo de condicdes externas para
permitir esta interacdo (RINGOLD, 20095).

Entre os fatores que potencializam a vulnerabilidade do consumidor, pode-se
definir fatores internos e externos que contribuem para tal estado. Este primeiro se
divide em dois grupos: Caracteristicas individuais que se subdividem entre modelos

biofisicos e psicossociais inaliendveis ao individuo, como deficiéncia, raca, ou status
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econdmico, e os estados individuais que afetam a experiéncia de consumo de forma
transitéria dentro de um contexto especifico e ocasional do individuo, como uma
decepcdo amorosa, demissdo ou luto, afetando seus dnimos. O segundo, lida com
condicoes externas e que fogem ao controle do consumidor. Estas condicoes dizem
respeito a forma pela qual a sociedade se organiza incluindo neste aspecto a
distribuicdo espacial de renda, elementos logisticos e urbanos, violéncia social e entre
outros que podem contribuir com o desequilibrio de poder nas relacdes de troca
(BAKER; GENTRY; RITTENBURG, 2005).

Este frabalho aborda a adequacdo do espaco de compra para o
recebimento da pessoa que se enconfra em estado de vulnerabilidade em
decorréncia de uma deficiéncia fisica. A Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com
Deficiéncia (Lein® 13.146/2015) considera, no Artigo 2° que a pessoa com deficiéncia
€ aquela que “tem impedimento de longo prazo de natureza fisica, mental,
intelectual ou sensorial, o qual, em inferacdo com uma ou mais barreiras, pode
obstruir sua participacdo plena e efetiva na sociedade em igualdade de condi¢coes
com as demais pessoas” (SENADO FEDERAL, 2015). Tal lei, visa estabelecer e garantir
direitos fundamentais as PcDs e/ou mobilidade reduzida, e sobretudo inclusdo e

cidadania.

Cada deficiéncia afeta de forma diferente 0 modo como os consumidores
experimentam e respondem aos estimulos do ambiente de consumo. Suas
caracteristicas biofisicas e psicossociais determinam a forma como eles percebem
esses estimulos. Reduzir o impacto destas caracteristicas exige politicas adequadas e
praticas eficazes que intervenham nas estruturas jd existentes da sociedade tornando
acessivel o consumo de bens e servicos a todos os publicos (SHULTZ Il; HOLBROOK,
2009). Dai a importdncia de se compreender o conceito de acessibilidade, que de
acordo com o Estatuto da PcD é a possibilidade de uma PcD, ou com mobilidade
reduzida, de acessar e utilizar com seguranca e autonomia, “espacos, mobilidrios,
equipamentos urbanos, edificacdes, fransportes, informacdo e comunicacdo,
inclusive seus sistemas e tecnologias, (...) de uso publico ou privados de uso coletivo,
tanto na zona urbana como na rural” (SENADO FEDERAL, 2015). A lei deixa claro a
relacdo intrinseca enfre a acessibilidade e o direito de ir e vir garantido a todos os

individuos, com ou sem deficiéncia, o que significa, no caso do consumo, o0 acesso
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facilitado a produtos e servicos em condicdes adequadas de autonomia pessoal
(MENDES; TIBURCIO, 2016).

Porém, hd uma clara dissonéncia entre as determinacdes legais e a pratica,
pois as adequacodes previstas no estatuto ndo sdo realmente entregues a PcD, ou
quando sdo, elas nem sempre possuem a qualidade necessdria Ao acesso
(DAMASCENA, 2013). Observa-se que tal ocorre devido & fiscalizacdo precdria que
tende a priorizar questdes arquitetdnicas, que afetam diretamente aqueles que
sofrem de alguma deficiéncia motora, mas ndo contemplam pessoas que possuem
outras deficiéncias como a deficiéncia sensorial (MACARIO, 2016). N&o obstante, ha
estabelecimentos que ndo fazem estas adequacdes por acreditarem que os custos
serdo altos e elas nGo proporcionardo o retorno devido. Neste caso, os gestores se
afastam ainda mais de um publico que j& conta com barreiras emocionais e
psicologicas suficientes no seu dia-dia e que estdo dvidos pelo exercicio de sua

pratica de compra e consumo (FREITAS; MELO, 2015).
2.3 Acessibilidade no varejo e pesquisa fransformativa

Mesmo que no pais existam leis e estatutos, no Brasil ainda ndo existe ainclusdo
da PcD em um contexto de consumo. A questdo € que muitos varejistas adaptam
seus estabelecimentos a um publico especifico, mas ainda na elaboracdo dos
projetos de acessibilidade estabelecem uma acessibilidade unilateral, focada em um
ou poucos aspectos da deficiéncia, e deixando d margem outras deficiéncias
previstas no proprio estatuto (DAMASCENA, 2013).

Freitas e Melo (2015) observam que é fdcil apontar locais que estdo se
adequando parareceber cadeirantes, mas questionam a validade dessas intencoes,
pois dessa forma, apenas um publico estaria usufruindo da acessibilidade do
ambiente, excluindo pessoas com deficiéncia visual, por exemplo. Logo aquilo que
deveria se tratar de inclusdo, passa a carregar um leve tom de exclusdo apoiado em
um estatuto que prevé igualdade a todos, e ndo a alguns. Esta situacdo ilustra o
modelo social da deficiéncia, o qual explica o surgimento da deficiéncia quando
barreiras sociais de acesso sdo erguidas no caminho da PcD. Este modelo se distancia
do modelo médico adotado pela legislacdo brasileira. No modelo médico a

deficiéncia estd estabelecida em nivel individual dada pelas condicdes fisicas,
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enquanto que no modelo social a deficiéncia € um produto da organizacdo social
(PITMAN; BRETT; ELLIS, 2021).

A compreensdo das formas com que os consumidores com deficiéncia
interpretam e interagem com o ambiente de consumo é de suma importdncia, visto
gue suas necessidades variom de acordo com suas barreiras fisicas e sensoriais e
afetam diretfamente sua experiéncia de compra, assim como a sua percepcdo da
atmosfera da loja (MANO; ABREU; SILVA, 2015). Este espaco de consumo deveria
produzir efeitos emocionais e desencadear nestes consumidores respostas cognitivas
para que eles se percebessem como alvo da loja, aumentando suas possibilidades
de compra e suas chances de fidelizacdo a partir da avaliacdo da qualidade do

servico e dos valores ali defendidos.

As experiéncias de consumo ndo se limitam apenas aos aspectos funcionais e
objetfivos. Os detalhes capazes de gerar valor, sejam eles fisicos, como a
configuracdo do layout, ou emocionais, como um “bom dia acompanhado de um
sorriso” também sdo importantes no varejo (PINTO; FREITAS, 2013). O ambiente social
desempenha uma funcdo ainda tado importante quanto o produto ou servico em si,
pois & através de sua experiéncia de compra, que o consumidor goza de sua

autonomia, personalidade e valores (DAMASCENA, 2013).

O maior anseio de uma PcD ao enfrar em um ambiente de varejo € ser visto
como um consumidor e ter suas necessidades e desejos atendidos, e ndo como um
problema a ser resolvido (BAKER; HOLLAND; KAUFMAN-SCARBOROUGH, 2007). A
acessibilidade estaria além das meras adequacodes fisicas. Para estes autores, o
atendimento é tdo essencial quanto o acesso ds entradas e aos corredores, e 0s
funciondrios deveriam ser treinados para lidar com os mais diversos tipos de PcDs,

tornando assim a experiéncia de compra algo agraddvel e facilitado a todos.

Além disso, cabe observar que as adequacdes ligadas a acessibilidade, ao
atendimento e as instalacdes fisicas ndo afetam somente PcDs, uma vez que outros
clientes podem se beneficiar do conforto e da facilidade proporcionados por ela
(JONES; COMFORT; HILLIER, 2007). Por exemplo, a inclusdo de portas automdticas que
substituem as portas manuais, poderia beneficiar outros publicos, além das PcD,
como idosos, gestantes e pessoas com as duas mdos ocupadas, as quais poderiam

deixar de entrar na loja por ver nas portas pesadas uma barreira impedindo-as de
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adentrar o estabelecimento (FREITAS; MELO, 2015). Adequacgdes fisicas e atendentes
capacitados promovem ndo sé o bem-estar do publico em geral, mas também a
oportunidade de participacdo social das PcDs e o exercicio de sua autonomiaq,
temas estes, que afetam diretamente a forma como eles se enxergam perante a
sociedade e diante de si mesmos (MANO; ABREU; SILVA, 2015).

A pesquisa transformativa do consumidor € a pesquisa cujos resultados fem
implicacdes sobre os estados do consumidor, como por exemplo o seu bem-estar,
engajamento, interseccionalidade, atencdo plena e transculturalidade, levando a
transformacdo da sua qualidade de vida (NEWMAN; FINKELSTEIN; DAVIS, 2021). Por
outro lado, a pesquisa transformativa do servico entende que o bem-estar surge na
interacd@o entre as entidades produtoras do servico e as entidades consumidoras do
servico, portanto seu foco estd no desenvolvimento de pesquisas cujos resultados
impactam o design e enfrega de servico promotores do bem-estar das entidades
consumidoras (ANDERSON et al., 2013). O design do servico centrado no bem-estar
da TSR requer o desenvolvimento de projetos de servicos inclusivos (FISK et al., 2018)

de acordo com quatro pilares:

v Proporcionar oportunidades: Dar 4s pessoas acesso Ao Servico e
criar um ambiente propicio & co-criacdo de servicos valiosos, por exemplo, o
acesso de pessoas de baixa renda ou de idosos a servicos financeiros com

informacdes claras sobre as possiveis escolhas de investimento.

v Oferecer escolhas: Fornecer as pessoas a possibilidade de
escolher diferentes ofertas de servicos ou de optar por nGo receber nenhum
servico caso desejem, como por exemplo, seguros com cldusulas de saida

menos custosas.

4 Aliviar o sofrimento: Disponibilizar os servicos essenciais para as
necessidades humanas bdsicas (dgua, alimento, abrigo) em diversos

contextos de servico.

v Promover a felicidade: Criar um ambiente positivo no servico
para que as pessodas experimentem o bem-estar heddnico em suas interacdes
de servico, como ocorrem com supermercados que disponibilizam carrinhos

motorizados para clientes cadeirantes.
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A acessibilidade no varejo acaba por beneficiar a todos os atores no
ecossistema do varejo que estdo interligados na co-criacdo de valor, quer eles sejam
PcDs ou ndo (clientes, empregados, fornecedores, familia etc.) (GARDIAZABAL;
BIANCHI, 2021), de forma que proporcionar o bem-estar da PcD significa proporcionar
também o bem-estar de outras pessoas e instituicdes na experiéncia de compra
varejista (DODDS; PALAKSHAPPA; STANGL, 2022). Portanfo, esta pesquisa estd no
admbito da TCR e da TSR porque o conhecimento da acessibilidade do varejo de
Governador Valadares/MG sinaliza as lacunas de acessibilidade que precisam ser
corrigias ou implantadas para que a PcD possa co-criar seu bem-estar integrando
recursos com outros atores durante a sua experiéncia de compra. Os pilares do
servico inclusivo sinalizam ainda que a acessibiidade no varejo pode ser
proporcionada no ambiente fisico, mas também com o apoio de outros meios, como

os canais digitais e a oferta de tecnologia assistiva (OLIVEIRA; OKIMOTO, 2022).
3 Procedimentos Metodoldgicos

Com o propdsito de identificar quais os critérios de acessibilidade
estabelecidos pela norma ABNT NBR 92050 sdo adotados pelo varejo de bens de
Governador Valadares (MG) foi realizado um estudo de natureza descritiva-
quantitativa por meio da observacdo estruturada (MALHOTRA, 2019). Esta
providéncia foi necessdria porque os dados foram coletados durante a pandemia
causada pelo COVID-19 e a intencdo era garantir que o pesquisador ndo interagisse
com os vendedores das lojas ou com quaisquer outras pessoas que & estivessem.
Assim, os dados coletados foram registrados em uma planilha disponibilizada no
Google Formuldrios com 50 itens da norma ABNT NBR 9050. Os itens da norma que
ndo foram incluidos na pesquisa ndo se aplicavam ao contexto varejista. Esta planilha
estava disponivel no dispositivo mdvel do pesquisador. Nota-se também que o varejo
visitado foi o de bens e ndo o de servicos, pois o varejo de Governador Valadares é
predominantemente de bens e com o distanciamento social, o varejo de servicos
teve mais afividades suspensas que o sefor de bens, por exemplo, bares e
restaurantes ficaram fechados, enquanto lojas puderam ficar abertas, com o

controle de entrada no estabelecimento.

A intencdo inicial era fazer uma amostragem probabilistica por drea em toda

a cidade (MALHOTRA, 2019). Para isto foi feito um levantamento na Junta Comercial
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de Minas Gerais para identificar a distribuicdo do nUmero de lojas ativas por bairros
da cidade. Porém, tendo sido observado que o centro da cidade era a regido com
maior nUmero de lojas (2320) e que os estabelecimentos dos bairros possuem
caracteristicas semelhantes as lojas dos centros, optou-se por aplicar a amostragem
por drea no centro. Desta forma, evitava-se que o pesquisador se deslocasse por
6nibus de um bairro a outro correndo o risco de contdgio com o COVID-19, j&d que a
coleta foi realzada quando a cidade atravessava a segunda onda de
contaminacdo pelo virus (de 03/02/2021 a 05/05/2021).

Para extrair os elementos da amostra foram numerados todos os 98 quarteirdes
do centro da cidade dentro de um raio de 600 metros partindo da praca Serra Lima
eleita como marco zero da amostragem. A partir deste marco inicial, o pesquisador
visitou cada quarteirdo sorteando aleatoriamente os estabelecimentos de cada um
deles. Para o sorteio foi utilizado um dado de quatro lados para selecionar a esquina
do qual a contagem se iniciaria. Sorteada a esquina, o pesquisador entdo contava
sete estabelecimentos varejistas em sentido hordrio e fazia suas observacdes no

interior e exterior daquele Ultimo.

Foram visitadas 191 lojas que se caracterizavam como comércio varejista de
bens. Este nUmero ficou abaixo do tamanho final calculado para a amostra (271
estabelecimentos) a partir dos dados recolhidos na JUCEMG. Esta discrepdncia talvez
possa ser explicada pela diferenca entre a demarcacdo utilizada pela JUCEMG para
delimitar o centro da cidade e a demarcacdo utilizada nesta pesquisa (raio de 600
metros). Apesar desta diferenca, os resultados da pesquisa ndo foram prejudicados,
uma vez que foi verificado que novas coletas ndo estavam alterando as frequéncias

relativas encontfradas para as varidveis que estavam sendo observadas.

Os 50 itens recomendados pela norma ABNT NBR 9050 para verificacdo da

acessibilidade em edificacdes (ABNT, 2020) consistiam da:

(1) Area de circulacdo e manobra: Andlise do tamanho dos

espacos de circulacdo e de manobras.

(2) Informacado e sinalizacdo: A sinalizagcdo deve ser autoexplicativa,

perceptivel e legivel para todos.
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(3) Condicdes de acesso e de circulacdo: Andlise das condicdes de

desobstrucdo de pisos e espacos de circulacdo.

(4) Sanitdrios, banheiros e vestidrios: Andlise das quantidades
minimas necessdarias, localizacdo, dimensdes dos boxes, posicionamento e
caracteristicas das pecas, acessoérios, barras de apoio, comandos e

caracteristicas de pisos e desnivel.

(5) Mobilidrios: Andlise do mobilidrio segundo os principios do design

universal.

Os itens observados foram marcados como inexistentes, inadequados,
adequados e sem acesso. A opcdo “sem acesso” foi utilizada quando o pesquisador
ndo teve acesso ao item, nem mesmo para saber se ele existia no estabelecimento.
Este fato ocorreu principalmente com o item “banheiros”, j& que pelo critério de
distanciamento social adotado pelo municipio houve periodos em que os banheiros
e provadores das lojas deveriam ficar interditados. Assim, se o pesquisador tivesse
acesso ao item em andlise ele poderia ser avaliado como adequado ou inadequado.
Quando o item efetivamente ndo existia no estabelecimento, de forma que ele ndo
poderia ser avaliado como adequado/inadequado, ele era registrado como
inexistente. Observou-se que mesmo em periodos de flexibilizacdo para a abertura
do comércio, algumas lojas ainda mantinham restricdes para evitar a circulagdo
inferna em locais confinados, como banheiros, vestudrios e provadores. Todos estes

itens foram analisados observando-se as suas frequéncias relativas.

4 Apresentacdo e discussdo dos resultados

A pesquisa de campo compreendeu o periodo de 03/02/2021 a 05/05/2021 na
regido central do comércio varejista de bens fisicos de Governador Valadares-MG.
Dos estabelecimentos sondados na amostragem, 56,4% podem ser considerados
pequenos em termos de infraestrutura fisica (menos que 21 m?); 32,4% médios (entre
21 e 50m?) e 11,2% grandes (mais que 50 m2). Nesse contexto, nota-se que a dindmica
econdmica do municipio é fortalecida pela construcdo civil e pela atividade
comercial familiar influenciada pela imigragcdo de retorno. As categorias de andlise
para a orientacdo da discussdo dos resultados foram estabelecidas de acordo com
os seguintes critérios da ABNT (2020): (1) Area de circulacdo e manobra; (2)

Informacdo e sinalizacdo; (3) Acesso e circulacdo; (4) Adaptacdo de sanitdrios,
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banheiros e vestudrios; (5) Ajustes nos mobilicrios. Conforme se observa na Tabela 1,
muitas evidéncias dos resultados da pesquisa emergem sobre as condicdes gerais da
categoria drea de circulagdo e manobras das organizacdes em estudo quanto ao

cardter acessibilidade.

Tabela 1 - Andlise das dreas de circulacdo e manobras dos estabelecimentos estudados

Categoria Parametro de Evidéncias da Pesquisa (resultados)
Referéncia
Area de Considera (1) 63,4% das lojas visitadas podem ser consideradas
circulagdo  par@metros inadequadas quanto ao frénsito de pessoas com cadeira de rodas
e manobra  antropométricos (PcCR), como também aquelas que se locomovem utilizando
para andadores, bengalas ou muletas. As outras 34,6% podem ser
estabelecer considerados no nivel correto de adequacdo.
uma drea (2) 69.,6% das lojas também ndo atendem aos padrdes
adequada de estabelecidos quanto & largura ideal para a tfransposicdo de

circulacdo para
pessoas sem ou
com quaisquer
fipos de
deficiéncia fisica
ou mobilidade
reduzida

obstdculos isolados, bem como a disposicdo de mobilidrios na rota
acessivel, prejudicando manobras ou a simples fravessia de
corredores por PcCR. As outras 29,3% lojas investigadas estariam de
acordo com as normas.

(3) Quanto ds protecdes contra quedas ao longo das dreas de
circulacdo com desvio considerdvel, em 60,7% das lojas, este
aspecto se mostrou incomum, pois 0s pisos eram razoavelmente

nivelados. Contudo, nas outras lojas, em que se apurava a
necessidade de corrimdes, guardo-corpos etc., aproximadas 34%
davam pouca ou nenhuma atencdo e apresentavam algum nivel
de inadequacdo aos fatores de protecdo capazes de evitar
acidentes com os portadores de necessidades especiais.

Fonte: Dados da pesquisa.

Nesse aspecto, € importante considerar o estudo das condicdes adequadas
do comércio varejista no alcance dos interesses e necessidades das PcD (MANO;
ABREU; SILVA, 2015). Ao se dirigir s compras é essencial que o consumidor possa ter
acesso aos produtos disponiveis em prateleiras, gbndolas e mostrudrios no geral, e
gue possa fazé-lo com o minimo de esforco ou risco na hora de retirar algum produto
de sua plataforma (MANO; ABREU; SILVA, 2015). Desta forma, deve-se considerar as
dimensdes mdximas e minimas confortdveis para alcance manual, tanto para
pessoas em pé, sentadas ou em cadeiras de rodas. Neste caso, apurou-se que 75,6%
das lojas sondadas apresentaram alguma inadequacdo referente ao alcance
manual, contra 21,5% das que podem ser consideradas adequadas. Estas Ultimas
eram frequentemente compostas por farmdcias ou lojas ligadas a salde ou ao bem-

estar.

E destes estabelecimentos com inadequacdo ao alcance manual, 73,3%
afetam direfamente as PcCR, localizando produtos em prateleiras fora de seu

alcance e, de certa forma, inibindo a compra de alguns destes pela falta de acesso
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como ressalta (MANO; ABREU; SILVA, 2015). O consumidor se indigna com a falta de
visibilidade e a pouca atencdo dedicada das suas necessidades e dificuldades,
passando a se ver como um problema a ser resolvido e nGdo como um cliente a ter
um desejo atendido (BAKER; HOLLAND; KAUFMAN-SCARBOROUGH, 2007), isso retira

sua autonomia e o acorrenta na mao de terceiros (DAMASCENA, 2013).

Na apreciacdo do quesito de informagao e sinalizagdo, de acordo com as
normas da NBR 9050, que alerta, dentre outros pontos, sobre a autoexplicacdo,
perceptibilidade e legibilidade a todos, principalmente a PcDs, os dados foram
inquietantes. Evidencia-se que deve haver uma simbologia grafica posicionada em
locais estratégicos dos estabelecimentos visando o bem-estar e a seguranca dos
cidaddos que se locomovem por todo espaco interagindo com objetos a sua volta,
evitando acidentes ou constrangimentos. Ter esses simbolos presentes indica a
delimitacdo de elementos acessiveis ou utilizdveis por PcDs ou mobilidade reduzida
(ABNT, 2020).

Neste caso, constatou-se que o simbolo tipico de acesso esteve presente em
apenas freze dos estabelecimentos visitados. Em sete destes treze, as condicdes
fisicas do simbolo eram inadequadas, pois se encontravam com a pintura
deteriorada ou sobrepostas sobre outras demais sinalizacdes do ambiente. No
entanto, ndo fora encontrado em nenhum dos estabelecimentos o simbolo
infernacional de pessoas com deficiéncia visual ou com deficiéncia auditiva, que
tém a finalidade de indicar a existéncia de equipamentos, mobilidrios e servicos para
pessoas com tais deficiéncias. Obviamente, isso pode afastar possiveis clientes das
lojas ao perceberem a falta de estrutura ou falta de sinalizacdo que indique as
adequacgoes necessdrias. Os consumidores acabam tendo de “experimentar” o
estabelecimento para definir se “serve” a eles, os levando a frequentar sempre as

mesmas lojas por falta de informacdo das demais (MANO; ABREU; SILVA, 2015).

Com isso, toma-se que 80,1% das lojas visitadas ndo detém quaisquer
sinalizacdes que indicam portas e passagens e suas respectivas finalidades. Agrava-
se a situacdo o fato de que algumas lojas (7,3%) tinham sinalizacdes inadequadas,
uma vez que nem todas as portas estariam sinalizadas apropriadamente ou o préprio
simbolo j& se mostrava desbotado ou ndo representado de forma correta, com
gravuras destoantes do indicado pela norma, podendo gerar alguma confusdo e

desorientacdo no ato de circular pelo ambiente.
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Outro detalhe é que em 88,5% dos estabelecimentos sondados, as escadas e
rampas ndo estavam identificadas com o apelo visual, em alto-relevo e em braile.
No entanto, este resultado € incipiente, pois a maioria das lojas ndo tém um segundo
pavimento, e entre as que possuem, 58% podem ser classificadas como
inadequadas, uma vez que o segundo pavimento ndo corresponde a um espaco
para a circulacdo de clientes. Neste caso, eles também pecam com as
especificacdes técnicas relevantes, como em um estabelecimento onde a
sinalizacdo de pavimento era pintada diretamente na parede sem apresentar relevo

Na Mesma ou Nos corrimdaos.

Como a maioria das lojas visitadas ndo tinham um segundo pavimento, é
natural a auséncia de escadas e elevadores. No entanto, alguns estabelecimentos
tinham em sua entrada degraus e sequéncias destes que se caracterizariam como
escadas jd na fachada, uma vez que a loja se enconfrava em um nivel superior a
calcada. Estas foram consideradas na pesquisa e 95,3% das mesmas ndo detinham
sinalizacdo visual exigida. Aquelas que tinham algum aparato indicado pela NBR
9050, se encontravam gastos ou foram arrancados com o uso, dessa forma apenas
4,2% destas tinham alguma sinalizacdo mesmo que inadequada, enquanto nenhuma

loja visitada fora considerada adequada nessas especificacoes.

Ainda se tratando de pavimentos, 99% das lojas da amostra ndo detinham
sinalizacdo de elevadores ou plataformas elevatérias, uma vez que em nenhuma
destas havia em seu espaco fisico elevadores. Apenas uma apresentou elevadores,
e esta € uma loja classificada como grande, um supermercado com mais de um
andar, estando de acordo com as especificacdes determinadas em norma. E sobre
a sinalizacdo tatil e visual no piso, 93,2% das lojas ndo apresentaram estas em seus
limites de dreas de circulacdo da loja, prejudicando a locomocdo de pessoas com

deficiéncia visual e que possam depender de bengalas para se guiar pelo piso.

Na categoria acesso e circulagdo ndo se pode menosprezar as contribuicdes
técnicas de Baker, Holland e Kaufman-Scarborough (2007), sobre a receptividade de
uma loja em termos de conforto, seguranca, bem como os fatores que inilbem o
consumidor de frequentd-la. Nesse ensejo, considerou-se esta categoria de andlise
como a menos problemdtica, provavelmente, por ser o maior foco de fiscalizacdo
ativa dos érgdos publicos como o corpo de bombeiros. Desta forma, constata-se que

72,8% do varejo pesquisado atende a esses requisitos minimos, ao passo que 26,7%
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podem ser considerados inadequados. Ressalta-se que a NBR 9050 é enfdtica na
disposicdo regulamentar das dreas de circulagcdo interna, saidas de emergéncia e
liberdade de obstdculos, além dos equipamentos eletrénicos necessarios, rampas de
acesso, revestimento do piso, condicdoes da superficie, ilusdes e Optica e
tridimensionalidade. A Tabela 2 sumariza algumas das principais constatacdes da
presente categoria acesso e circulagdao tendo-se como padrdo de referéncia as

normas da ABNT 2050 de 2020.

Tabela 2 - Andlise da categoria acesso e circulacdo

Critério

Resultados da Pesquisa

Inclinacdo do piso

(1 89.5% se mantém em um nivel

Nivelamento adequado

)
(2)  61.8% das lojas mantém algum desnivel em proporcdo adequada

Grelhas e juntas de
dilatacdo

(3) Foram consideradas e registradas como adequadas em 84,3% das
lojas

Capachos, forracdes e
carpetes

(4)  Em 33% das lojas visitadas ndo contfavam com um;

(5) 46,1% podem ser consideradas inadequadas, uma vez que estes
itens ndo eram devidamente fixados ao chdo, e apresentavam algum
tipo de dobra, ruga ou "orelhas” que pudesse ocasionar algum tropeco;
(6)  Apenas 20,9% podem ser considerados adequados, j& que estariam
fixados firmemente no solo.

Rotas de fuga e resgate

(7)  Inexistente na maioria dos estabelecimentos visitados em funcdo do
tamanho das lojas na drea central da cidade (67.5%);

(8) Falta geral de iluminacdo de emergéncia, com obstrucdo das

placas sinalizadoras e em quantidade insuficiente
rampas  (?) Incomum em 78,5% dos casos observados

Disposicdo de
de acesso
Degraus e escadas fixas
em rotas acessiveis
Corrimdées e guarda-
Ccorpos

Escadas rolante, esteiras
e plataformas de
elevacdo

(10) Inexistentes em 90,6% das lojas.

(11) Apenas em 6,3% dos estabelecimentos observados estariam
adequados.
(12) A amostragem definida ndo contemplou nenhuma loja que

apresentasse tais dispositivos

Fonte: Dados da pesquisa.

Dentro das especificacdes da ABNT 9050, 67,5% das lojas apresentaram
iregularidades em pontos cruciais para que a locomocdo no espaco do
estabelecimento atendesse aos padroes. 26,7% estariam adequadas a  tais
observancias, e aquelas dadas como “inexistentes” (5,8%) foram assim categorizadas
por serem demasiadamente apertadas ou pequenas, sendo o acesso dificil até para
o pesquisador, que ndo utiliza cadeira de rodas e ndo sofre de mobilidade reduzida.
Estes dados chamam a atencdo, pois mais importante que conseguir entrar na loja,
é permanecer nela e poder se mover entre as prateleiras, gdndolas e corredores com
acesso razodvel (BAKER; GENTRY; RITTENBURG, 2005). A maioria das observacoes

comportam irregularidades que podem impedir a passagem e manobra de
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cadeirantes e muletantes, seja por serem apertadas demais, ou por ter a rota
obstruida por outros mobilidrios (FREITAS; MELO, 2015).

Vale lembrar que o centro de Governador Valadares € uma das dreas
responsdveis pela maior concentracdo comercial da cidade. Durante a pesquisa foi
avaliada também a circulacdo externa no perimetro da loja, que demonstrou
resultados favordveis em relacdo a acessibilidade. Os resultados dos tdpicos
avaliados apresentam numeros muito proximos com baixa variagdo, 92,7% das
calcadas avaliadas por estabelecimento amostrado frazem um nivel adequado em
relacdo ds suas dimensodes e faixas de deslocamento para a travessia de pedestres
em vias publicas. Grande parte dos quarteirdes na maior drea comercial da cidade
apresentam vagas para veiculos também, em grande quantidade e bem
dimensionada, onde 73,8% das lojas estavam préoximas a algum estacionamento
externo de veiculo. Cabe salientar também que 87,4% das lojas analisadas, ndo

detém qualquer estacionamento reservado para clientes.

Em relacdo & andlise do grau de adaptacdo dos sanitarios, banheiros e
vestudrios, as evidéncias captadas em campo sdo parciais em funcdo das restricoes
de isolamento social e distanciamento por causa da pandemia da COVID-19.
Portanto, 34% das lojas varejistas visitadas impuseram barreiras ao pesquisador de
avaliar tais instalacdes. No entanto, muitas ainda puderam ser especuladas, porém,
com resultados desanimadores. 58,6% das lojas que viabilizaram o acesso ndo
detinham sanitdrios ou boxes acessiveis a PCCR e, além disso, os banheiros eram
quase sempre muito apertados e sequer contavam com um lavabo adequado de
acordo com a NBR 9050. Em sua maioria os banheiros eram destinados apenas aos

proprios funciondrios dos estabelecimentos.

De 191 lojas, apenas quatorze delas detinham sanitdrios apropriados a PcD.
Alguns em dimensdes minimas. Uma parte até pode ser considerada adequada, mas
na outra parte eram apertados e ndo se encontravam em tamanho ideal para uma
manobra parada de cadeira de rodas, além de contar com apoios frdgeis ou
bambos. Essa situacdo é preocupante, pois podem ocasionar acidentes gravissimos
e situacdes constrangedoras (FREITAS; MELO, 2015).

A maioria das lojas ndo detinham boxes adequados nem para uso de pessoas

sem deficiéncia fisica. As barras de apoio foram detectadas, em sua maioria, como
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inexistentes (63,4%). Apenas oito (4,2%) das bacias sanitdrias vistas estavam em bom
estado de uso e em altura adequada. Porém, outras fora dos padroes, responsdveis
por 2,1% das lojas visitadas, tinham alguma irregularidade para seu uso, umas destas
contava até mesmo com abertura frontal, infligindo a primeira especificacdo
referente a esta secdo. Em se tratando de instalacdo de lavatdrio e barra de apoios
em sanitdrios acessiveis, 4% das lojas seguiam as normas em suas adequagoes,
contendo barras de apoio em suas laterais nos lavabos, e torneiras acionadas por

alavancas.

A respeito de boxe de chuveiro e o desnivel entre em relacdo ao restante do
banheiro, apenas uma loja foi enconfrada com tal estrutura, e essa ndo finha um
desnivel, de forma que a dgua deveria ser puxada com um rodo. Era, na verdade,
um boxe com chuveiro destinado apenas para funciondrios. Quanto as cabinas e
vestidrios, daquelas que puderam ser avaliadas, apenas 31 lojas varejistas mantinham
estrutura apropriada. Todavia, 17 destas eram apertadas demais para PcCR e
nenhuma contava com barras de apoio internas ou bancos como definido pela NBR
9050 e que s@o recursos que podem frazer uma grande melhoria de vida aos usudrios
(MANO; ABREU; SILVA, 2015).

J& no qguesito mobilidrios, considerando tanto Pinto e Freitas (2013) quanto
Baker, Holland e Kaufman-Scarborough (2007), que discutem o acolhimento e a
recepcdo dos clientes nos estabelecimentos de varejo, observa-se a relevancia da
disposicdo e design do balcdo e de outros utensilios mdveis. Neste interim, em diversas
lojas, aida até o balcdo por si sé poderia simbolizar um desafio ds PcD e pessoas com
mobilidade reduzida. O balcdo quase sempre ficava em outra extremidade da loja
distante da entrada, e o trajeto até ele era repleto de mobilidrios obstruindo por
completo o caminho dos clientes. Muitos desniveis ou degraus relativamente altos,
logo na entrada dos estabelecimentos, foram notados, sinalizando obstdculos fora

da loja quanto para se entrar nela.

Nos quarteirdes, onde se concentram a maior parte do comércio varejista da
cidade, esse padrdo se repete. Os estabelecimentos tfém dimensdes semelhantes por
pertencer a um conglomerado padronizado de lojas que, provavelmente,
perfencem a um mesmo proprietdrio para fins de aluguel dos espacos. Aléem disso,
chamou a atencdo a altura inapropriada de alguns balcdes de atendimento que

fogem aos padrées da norma.

Pagina | 5670



CRUZ, G. V. P.; CORREA, S. C. H.; MACHADO, K. G.; ‘; » Gestao &
PAULA NETO, A.; OLIVEIRA, M. A. #, SOcCiedade

~ REVISTA ELETRONICA

Assim sendo, constatou-se que 64,4% (123) das lojas apresentaram pouca
acessibilidade a seus balcdoes de atendimento, estando distantes do considerado
acessivel, comprometendo a acessibilidade ao atendente. Contudo, houve uma
ligeira queda referente as inadequacdes neste tépico de atendimento, visto que
algumas lojas estavam prontas a recepcionar seus clientes com atendentes bem
proximos as entradas da loja. Em alguns momentos, o pesquisador fora abordado
antes mesmo de entrar na loja, mas ndo foi avaliado a capacidade e a competéncia
dos funciondrios em atender PcD. Esta € uma lacuna que muitos estudiosos do varejo

chamam a atencdo para um maior zelo do gestor (FREITAS; MELO, 2015).

Enfim, a partir da andlise das categorias dispostas pela norma ABNT 9050 no
varejo de Governador Valadares (MG) percebe-se que as condicdes de sua
acessibilidade sdo preocupantes. SGo raras as lojas que contemplam as condicoes
minimas necessdrias na compatibilidade com o marco legal do segmento, sendo
estas as maiores em tamanho. Isso gera prejuizos aos lojistas, insatisfacdo aos clientes
e menosprezo social as PcDs demandando fiscalizacdo e definicdo de politicas
publicas para sua correcdo. Provavelmente, os dados apresentados apenas
reforcaram o senso comum sobre as péssimas condicdes de acessibilidade de uma
camada da sociedade ao consumo varejista. Todavia, endente-se ser o presente
estudo um indicativo tangivel e comprobatério de que algo precisa ser feito para a

geracdo do bem-estar social coletivo, maior equilibrio e dignidade humana.
5 Consideracoes Finais

O objetivo deste trabalho é identificar os critérios de acessibilidade da norma
ABNT NBR 9050 aplicados no varejo de bens de Governador Valadares (MG) para
garantia das minimas condicdes de atendimento acessivel a PcD durante sua
experiéncia de compra. Os resultados identificaram a falta de acessibilidade em
todos os critérios investigados: Area de circulacdo e manobra; Informacdo e
sinalizacdo; Acesso e circulacdo; Adaptacdo de sanitdrios, banheiros e vestudrios; E,
mobilidrios. Porém, observou-se que a inacessibilidade € mais presente na drea
intferna das lojas que em seu ambiente exterior, € que o0s maiores varejistas sGo mais

acessiveis que os pequenos € médios.

A md ordenacdo de layouts, bem como as falhas estruturais nos

estabelecimentos comerciais no centro de Governador Valadares ndo se limitam
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somente a essa pequena amostra do pais, mas também a outras diversas partes do
Brasil conforme identificado em outros trabalhos de (FERREIRA et al., 2019; FREITAS;
MELO, 2015), e até mesmo de outras nacdes de primeiro mundo (WUNDERLICH et al.,
2020). Este resultado sinaliza o quanto € necessdrio avancar nas politicas publicas
para além das normas legais, mas caminhando também no sentido de promover a
conscientizacdo da inclusdo da PcD para que ela se torne pratica social, conforme
entendido por Bourdieu (BOURDIEU, 2013), refletida em hdabitos e rotinas humanas que
promovam a acessibilidade no varejo e na sociedade. Esta proposta jd vem se
consolidando na educacdo de criancas, sendo a inclusédo adotada ndo apensas
como um tema a ser estudado, mas também como prdtica que inclui adaptacoes
arquiteténicas, abertura de salas de atendimento educacional especializado e
aprimoramento de métodos e conteudo (WITZEL; CLARKE, 2015). Cabe aos gestores

dos canais varejistas encontrarem solucdes que viabilizem este caminho.

Ao se adentrar as lojas de Governador Valadares pode-se perceber o reflexo
de uma antiga e rdpida expansdo comercial grafada na histéria da cidade. As lojas
do centro sdo em maioria apertadas e pequenas, dimensdes essas que preenchem
um quarteirdo com vdrios estabelecimentos. E facil concluir que o acesso e a
circulacdo dentro destas lojas ndo foram pensados para um publico que dependa
de acessibilidade, os dados apresentados relativos & mobilidade, espaco e alcance
manual revelam isso. Cuidados bdsicos como rampas, corredores largos, géndolas
acessiveis e banheiros/vestidrios adequados ndo foram lembrados durante as fases
de planejamento arquiteténico e construcdo evidenciando que a PcD fora
esquecida de ser incluida como alvo. E quando, alguns critérios atendem as
necessidades da PcD, outros estdo ausentes, revelando a exclusdo de pessoas com
deficiéncia visual, deficiéncia auditiva e surdos. E, quando se percebe que ainclusdo
acaba por beneficiar a todos os consumidores, j& que a vulnerabilidade é um estado
gue independe de se estar ou ndo com deficiéncia fisica, questiona-se se a
deficiéncia ndo se encontra no modo de pensar exclusivo que é incapaz de planejar

um comércio que abrace a todos os consumidores.

Esta pesquisa expde o dilema urbano de como readequar o varejo de cidades
que tém uma estrutura comercial antiga. No caso de Governador Valadares, o
problema ndo estd na drea externa, onde a pesquisa apresenta os melhores niveis

de acessibiidade, mas na drea interna dos estabelecimentos. E, neste caso, a
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fiscalizacdo do pequeno e médio empresdrio que por vezes pode ndo ser o
proprietdrio do espaco fisico da loja, seria suficiente para corrigir o problema?2 Aplicar
sancoes aos proprietdrios seria o melhor caminho? Ou a conscientizacdo, bem como,
a pressdo social que exijam tais melhorias bastaria? E ainda, serd que a tecnologia
através de aplicativos e da internet também resolveriam o problema? Pesquisadores
desenvolveram aplicativos para mapear a mobilidade de espacos urbanos
(ALPERSTEDT NETO et al., 2018) e a Infernet of Things por meio de dispositivos
inteligentes vem auxiliando a mobilidade dentro das residéncias (BUSATLIC ef al.,
2017). Mas, serd que o uso desta tecnologia no varejo ndo segregaria ainda mais a

pessoa com deficiéncia?

Vale lembrar que desde 2018 o decreto n°® 9.405 € uma demanda obrigatéria
a toda micro e pequena empresa (também para MEI) exigindo o oferecimento de
acesso adequado a todos os publicos. E, mais recentemente uma normatizacdo foi
ajustada para as atividades hoteleiras, que sGo tfambém varejistas, porém de servicos,
objetivando que estas adequassem suas infraestruturas, equipamentos e servicos,
tendo como par@metro a ABNT NBR 2050 (CORREIA; SANTOS, 2020). Com isso, tem-se
de um lado a necessdria normatizacdo para garantia da acessibilidade no varejo, e
que é mais adequadamente atendida pelo grande varejista, e de outro, a presenca
de uma grande maioria de pequenos e médios estabelecimentos comerciais, que
como ilustrado pelo caso de Governador Valadares, muito imperfeitamente vém
cumprindo com a legislacdo. Como fazer valer a aplicacdo da Lei Brasileira de

Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia?

O dmbito deste trabalho ndo pdde responder a estes questionamentos, mas
suas respostas ddo continuidade a busca por mais dignidade a todos,
independentemente da vulnerabilidade vivida, seja ela permanente ou passageira.
Conseguimos mapear a situacdo de uma cidade que talvez se repita por muitas
outras cidades brasileiras. Pensar solucdes para a acessibilidade no varejo, sobretudo
para o pequeno varejista, e colocar esta causa em pauta de discussdo das politicas
pUblicas é urgente. Neste sentido, pesquisas futuras podem ampliar o entendimento
destas questdes trazendo para o debate o ponto de vista do consumidor com
deficiéncia. Suas demandas e sugestdes podem enriquecer trabalhos
interdisciplinares, considerando os campos da tecnologia assistiva, do varejo e do

urbanismo acessivel, no desenvolvimento de solucdes acessiveis para espacos
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antigos e pequenos. Além disto, pode-se investigar também a perspectiva do lojista
e da equipe de atendimento sobre a acessibilidade dos estabelecimentos
comerciais, jd que por meio deste frabalho ndo foi possivel fazer uma investigacdo

acerca de suas opinides.

Este trabalho é descritivo e retrata a visGdo do pesquisador acerca da
acessibilidade nas lojas visitadas. Porém, ter apenas essa visdo limita os resultados,
pois que eles ndo apresentam a interpretacdo de outros sujeitos, quais sejam os
clientes, familiares, cuidadores e vendedores, os quais podem ter uma percepcdo
mais real da acessibilidade no varejo, contribuindo para uma critica mais precisa dos
achados. Outra limitacdo da pesquisa € a impossibilidade de fazer a generalizacdo

estatistica, limitando a andlise & generalizacdo analitica dos resultados.
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