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RESUMO

Tendo por principal fator de motivacao a falta dguelos académicos em Administracdo no Brasil
que tenham como foco o portador de deficiéncia coamsumidor, estabeleceu-se como objetivo do
presente ensaio discutir diretrizes estratégicaseeem consideradas por empresas prestadoras de
servicos de lazer extra-doméstico que pretendarentai suas atividades para consumidores
portadores de deficiéncias. A partir da constatagBoque existe uma miriade de barreiras sécio-
técnicas que os deficientes precisam enfrentar phedicar-se a atividades de lazer, enfatiza-se a
importancia de que as organizacdes brasileirasetorsse conscientizem da significancia do mercado
composto pelas pessoas portadoras de deficiéndi@eetrabalhem no sentido de adaptar a elas os
servicos ofertados. O produto dessa discussdo é netagdo de vinte diretrizes sugeridas para
organizagoes identificadas com tal orientacdo défyeca. De acordo com a literatura revista, ganhos
significativos podem ser obtidos a partir dessa amgah de perspectiva estratégica, muitos dos quais
transcendem o atendimento as necessidades de segnespecificos e parecem possuir o potencial
de ensejar transformagfes mais profundas no préecdao da organizacao.

Palavras-Chave: Estratégia de Marketing. LazeraERtvmeéstico. Portadores de Deficiéncia.

1. INTRODUCAO

Ainda que tais pesquisas sejam mais raras do gizedasejavel, ndo é dificil encontrar
na literatura estrangeira em Administracdo estughestratem dos portadores de deficiéncias
como representantes de um mercado ainda poucoradp|oevidenciando, mesmo assim,
uma preocupacdo académica com a questdo (por exeBWRNETT, 1996; HOGG &
WILSON, 2004; KAUFMAN, 1995; TODARO, 2005; VAN HAREN et al, 2007).

Estranhamente, a despeito do fato de aproximadaniehb5% da populacdo brasileira
possuir algum tipo de deficiéncia — o que corredpam mais de 24 milhdes de portadores de
deficiéncias fisicas, sensoriais, mentais ou MafifCOUTINHO & CARVALHO, 2007) — os
académicos dos campos de Administracdo Estratégiddarketing no Brasil parecem
desprezar esse enorme mercado. Essa posicdo didgnque talvez reflita atitude
semelhante por parte dos gestores de empresas, né@dananesmo nos campos de
conhecimento e atuacdo naturalmente afeitos acadoiddom as pessoas portadoras de
deficiéncias, notadamente a gestdo de varejo e stiqeestratégica de servicos (ver:
KAUFMAN-SCARBOROUGH, 1998; WOODLIFE, 2004).

Menos escassas sdo as pesquisas conduzidas pibeirosagp. ex.. CARNEIRO &
RIBEIRO, 2008; CARVALHO-FREITAS & MARQUES, 2007; TMAKA & MANZINI,
2005) ou por académicos de outras nacionalidadesx(pGRANGER & KLEINER, 2003;
JONES & SCHMIDT, 2004; SKEDINGER & WIDERSTEDT, 200que tratam da incluséao
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dos portadores de deficiencia no mercado de trabdlisses estudos mostram, em sua
maioria, as dificuldades que os deficientes endranpara obter sua efetiva inclusdo nas
organizacdes, indicando que muitas empresas statamttais pessoas por imposicao de lei.
Cabe notar, contudo, que poucos trabalhos em Adtragho retiram os portadores de

deficiéncia da fragil posicao de individuos a mate@&ima sociedade excludente e os colocam
na categoria de consumidores, como parte de umesggniucrativo para as organizagoes

produtivas (LAGES & MARTINS, 2006) e, portanto, eapde mobilizar poder social.

De forma geral, mesmo representando uma fatia derdsiel do mercado, o brasileiro
portador de deficiéncia enfrenta muitos obstacpbra consumir, estando muito distante até
mesmo de receber atendimento de saude com qualidadelucacdo de bom nivel
(SANSIVIEIRO, 2005). Os deficientes enfrentam peobhs para exercer quase todos 0s
papéis sociais, inclusive de consumidores (CAMARG@)1). Por outro lado, a constatacao
de que had um grande contingente de brasileiroaganmts de alguma deficiéncia que desejam
exercer seus papeéis sociais de forma completalusine o de consumidor —, abre um leque
de oportunidades para pesquisa, com implicacOes gm@reas de Estratégia, Marketing e
Gestdo Social, em adicdo ao campo de Gestdo de@aBesso qual a questdao parece
encaminhada, ao menos no que tange aos esforpesagigisa.

No presente trabalho optou-se por abordar os pr@sdeenfrentados por individuos
portadores de deficiéncia no consumo de servicosazier, com implicacbes tedricas e
praticas para gestdo estratégica de organizacdss sétores de lazer, turismo e
entretenimento. De acordo com Gronroos (2003), 4sedeompreender a oferta de servigos
de lazer dentro do conceito de produto ampliado,éso produto basico — bem tangivel ou
servico — mais todos os elementos da oferta ques@antam valor para o cliente. Dentre as
possibilidades de ampliagdo para um produto ba¥éctazer encontram-se os servi¢os de
hospitalidade e os servicos de excecbes (LOVELOCKVRIGHT, 2003; ZEITHAML &
BITNER, 2003). Essas duas categorias servem depasenalises do presente trabalho.

bY

Classifica-se como pertencente a categoria de tatidpde o0 grupo de servigos
suplementares que adiciona valor por meio do tratéondos clientes como hospedes ou pelo
fornecimento de amenidades que antecipam as neéadssidos clientes durante as interacoes
com o fornecedor do servico. As excecdes corregondos servicos suplementares que
adicionam valor mediante a resposta a requisicGgmecais. Pessoas portadoras de
deficiéncias sdo exemplos de clientes que podemisitay tratamento personalizado, que
exija dos prestadores de servigcos um afastamest@rdcedimentos operacionais ordinarios
(LOVELOCK & WRIGHT, op cit). Identificar os consumidores com necessidadescesp,
comunicar-se com eles, satisfazer suas necessida$tabelecer relacionamentos duradouros
constituem desafios estratégicos para as prestaderservicos (BURNETT, 1996).

Os poucos estudos brasileiros que trazem o portieldeficiéncia como consumidor de
servico de lazer como foco tém como autores, emnsiaria, pesquisadores das areas de
turismo e hospitalidade, retratando basicamentéuaco do turismo para portadores de
deficiéncia, ndo o lazer (GOULART, 2007; LAGES & MRAINS 2005). Além disso, a
maior parte desses estudos foi realizada no Sylaé® (por exemplo: CARVALHO, 2007;
GOULART, op cit; SCHIVITZ, 2007) e, portanto, retratam uma realelaiversa daquela
vivenciada pelos portadores de deficiéncia em sutegioes do Brasil. O objetivo deste
estudo — classificado como ensaio teérico embagadpesquisa bibliografica (VERGARA,
2009) — foi estabelecido como discutir diretrizedratégicas a serem consideradas por
empresas prestadoras de servicos de lazer extréstiomm que pretendam orientar suas
atividades para consumidores portadores de defiei€n
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2. SERVICOS DE LAZER: UM TERRITORIO POUCO EXPLORADO

Servigo € um desempenho oferecido por uma partéra, mo qual o processo pode estar
ligado a um produto fisico, mas se faz presenteatomessencialmente intangivel e que
normalmente ndo resulta em propriedade de nenhwsnfadores de producdo. Exemplos
podem ser: o transporte de passageiros por umutda,excursao turistica a um outro pais, a
hospedagem de pessoas em um hotel, o fornecimenteefdicbes por um restaurante
(LOVELOCK & WRIGHT, 2003). De acordo com ZeithamlBitner (2003), as atividades
relacionadas a turismo, lazer, entretenimento esp@te podem ser classificadas como
indUstrias pertencentes ao setor de servicos. Elasaificacdo sera seguida na presente
pesquisa para que se discutam os servigos depaeps portadores de deficiéncia.

O estudo do lazer é muito recente e ainda se cdafoaam o estudo do turismo. Diversas
sdo as divergéncias conceituais proprias do proagssmaturacdo do campo cientifico em
questdo (GOMES & REJOWSKI, 2007). Apesar de estscendo o numero de pesquisas
gue tém o lazer como objeto de estudo, ainda exist@itas lacunas a serem preenchidas
(KACZYNSKI, 2008). Uma das confusdes mais comurngegsar que lazer e turismo sao
sinbnimos, mas nem tudo o que pode ser classificadw turismo compreende o lazer e
vice-versa. Por mais que alguns autores tentenegobr ou mesmo reduzir — um fenémeno
ao outro, € necessario conceber que ambos seamcartituamente, possuindo um nucleo
comum, mas conservando partes autbnomas (CAMAR®GQ])2 Muitos autores divergem
no que tange as definicbes de lazer e o turismturi®mo é uma parcela do lazer, pouco
significativa quantitativamente, mas de enorme indoeia na economia. Por outro lado o
turismo ndo se reduz ao lazer; existem outras \egi®s que ndo sO o lazer para que exista 0
turismo. Uma parcela significativa dos deslocamemniwisticos obedece a expectativas que
vém das esferas socio-profissionais, soécio-famtiarsocio-religiosas e de saude dos
individuos, marcadas pelas obrigacdes decorreptessad esferas, ainda que contaminadas por
valores e expectativas nascidas do lazer. Exigt@snprincipais tipos de turismo: turismo de
lazer, de negécios e religioso (GOMES & REJOWSRKRDD.

Para muitos autores, o lazer € formado por trésgsl o lazer doméstico, o lazer extra-
doméstico (realizado na propria cidade onde regidejeito) e o lazer turistico, em que o
sujeito se desloca de cidade para cumprir a ateid#e lazer (GOMES, 2004). Segundo
Camargo (2001), € no lazer extra-doméstico quesapar as primeiras intersecdes entre lazer
e turismo: sair de casa para se divertir leva tviddo a dinamica de mudanca de paisagem,
de ritmo e estilo de vida, elementos proprios deatamentos turisticos. Na modalidade de
lazer extra-doméstico parecem existir o0s maioreblpmas de consumo para 0s portadores
de deficiéncia. Apesar de fundamental na vida @ssqas, o lazer ainda é pouco estudado
pelos tedricos de Administracéo. Além disso, o goy@arece ainda néo ter se dado conta de
gue é preciso investir em lazer (PINTO & GOMES, @0Essa falta de interesse parece
subsistir igualmente nas empresas, que sequerheoem os deficientes como potenciais
consumidores. Tal descaso por parte de acadénpcaiscantes e representantes do poder
publico parece fazer do lazer uma atividade poesemiolvida e sub-aproveitada no pais.

A despeito de a Constituicdo Federal Brasileird @#8 reconhecer o lazer como direito
social, Ladislau (2002) afirma que a auséncia da patitica de desenvolvimento urbano que
priorize o acesso dos cidadaos aos espac¢os declazeibui para a restricdo do lazer para
somente uma parcela da populacdo. Desse modo rpemeadesenvolvimento do lazer para
todos requer pensar em saidas eficazes para pearafétiva participagdo no processo.

3. LAZER, CIDADANIA E PARTICIPACAO SOCIAL
Algumas cidades famosas mundialmente por apresemtatuitas atracdes turisticas ndo
parecem ser atraentes para o lazer de seus prapoosdores. No Rio de Janeiro, por
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exemplo, grande parte dos cariocas nao conhecenafppis atrativos turisticos (CHEIBUB,
2008), o que constitui um paradoxo, pois 0 atratieaima regido deveria ser pensado, antes
de qualquer coisa, como uma possibilidade de @@ seus moradores.

Pinto e Gomes (2008) defendem o lazer como fonteoitante de salude e como
prevencdo para algumas doencas. Para esses aotaiesp tende a procurar atividades de
lazer que melhorem a sua saude. Kle#teal. (2008) defendem que atividades de lazer séo
fundamentais para o bem-estar de pessoas de qualgde. Freireet al. (2009) asseveram
gue pessoas portadoras de deficiéncias fisicagns@® propensas a apresentar depressao,
ansiedade e outros transtornos psicopatologicosquias que associam lazer e saude
apontam para o fato de que lazer ao ar livre, jp@hmente se associado a pratica de esportes,
pode ajudar a parar de fumar, aumentando a queldiagida (KACZYNSKI, 2008).

Ruddell e Shinew (2006) chamam atencédo para adfatyue cada pessoa tem preferéncia
por determinadas atividades de lazer. Essa prefarérinfluenciada por aprendizados sociais
e agentes sociais. Algumas atividades de lazerctano jardinagem, culinaria, modelagem,
desenho e outros interesses manuais expressansangéfade do individuo por meio das
praticas vividas e sdo essenciais para o desemeaid do ser humano (MAIA, 2008).

Com relacdo aos prestadores de servicos de lazarfjoA Silva e Isayama (2008)
denunciam a falta de preparo dos profissionaisrea. &s autores chamam atencdo para o
fato de que esses profissionais ndo tém a visdazeéo como instrumento social, mas como
atividade de finalidade exclusivamente comercial.visdo gera problemas de ordem social,
causando dificuldades para a inclusdo de pessmaseoessidades especiais no lazer, uma
vez que esses profissionais despreparados — péojse gestores, gerentes ou operadores de
empresas prestadoras de servicos de lazer — pammampor trabalhar com pessoas com
plenas capacidades fisicas e mentais, por seesantiais a vontade com essa escolha.

Para Cheibub (2008) o carater social do lazereiicdente quando se percebe que, quanto
pior € a qualidade de vida de pessoa, maior € esgieglade de ela extrair prazer de suas
atividades de lazer. Isso se nota, por exemplo, pessoas de classes sociais menos
favorecidas, que enfrentam um cotidiano de advadsisl e precisam encontrar maneiras de se
divertir com o lazer do fim de semana. O lazer tamipode exercer papel social no que
tange a integracdo do portador de deficiéncia.limmiente, percebem-se apenas algumas
iniciativas isoladas nesse sentido. Resta muittegoor ser feito, porém em linhas gerais fica
patente a falta de interesse pelo mercado de messwéadoras de deficiéncia, o qual
permanece desconhecido por muitos representandesetives produtivos (SASSAKI, 2003).

4. PORTADORES DE DEFICIENCIAS: CARACTERIZACAO E RRESENTATIVIDADE

Quando se trata de estudos que tomem por focadogdnos portadores de deficiéncias,
aparecem divergéncias desde a concepcdo dos divesBurcos de pesquisa. Tais conflitos
justificam-se em razdo de ndo existir um consense s autores acerca de como devem ser
denominadas essas pessoas (COUTINHO & CARVALHO,7R0B comum que o termo
“portadores de necessidades especiais” seja dbliz®eve-se notar, contudo, que tal
expressdo refere-se a qualquer pessoa que, pemmaoentemporariamente, apresenta
necessidades especiais em decorréncia de sua &onalipica. Assim, esse termo pode
abranger, por exemplo, gestantes, idosos, cadesramtdeficientes mentais (GOULART,
2007). A maioria dos autores parece privilegiaermnb “pessoas portadoras de deficiéncia®,
ainda que alguns optem por utilizar “pessoas cdimiéiecia”’, em razao de considerarem que
as deficiéncias de um ser humano ndo séao portadassantes sdo vivenciadas pelas pessoas
(CARVALHO, 2007). No presente trabalho, todos est&snos sao utilizados como
sinbnimos, com o objetivo de facilitar o entenditoeato texto.
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Além da divergéncia na forma de denominacdo dosagores de deficiéncia, outra
divergéncia acontece quando se pretende definimgeetra ou ndo na classificacdo de
deficiente. Tais diferencas nos parametros deifitagsio acabam dificultando a comparacéao
do numero de deficientes por pais, por exempl@ Wiaja que cada pais utiliza um conceito
proprio (MBOGONI & SYNNEBORN, 2009). A Tabela 1 ni@s a proporcdo de pessoas
portadoras de deficiéncia para um conjunto de paskecionados. As taxas obtidas estdo em
ordem decrescente, e evidenciam a diversidade delaseutilizadas.

Tabela 1. Proporcéo de portadores de deficiéncidieansos paises. Fonte: IBGE, 2000.

Pais Ano de referéncia Pessoas portadoras deéaeliei(%) Fonte da informacéo
Nova Zelandia 1996 20 Pesquisa por Amostfa
Estados Unidos 2000 19,3 Censo

Australia 1993 18 Pesquisa por Amostrpa
Uruguai 1992 16 Pesquisa por Amostrpa
Canada 1991 15,5 Pesquisa por Amostfra
Espanha 1986 15 Pesquisa por Amostfa
Brasil 2000 14,50 Censo
Austria 1986 14,40 Pesquisa por Amosttja
Inglaterra 1991 12,20 Censo
Suécia 1988 12,10 Pesquisa por Amostfa
Holanda 1986 11,60 Pesquisa por Amostfa
Polbnia 1988 9,9 Censo
Alemanha 1992 8,4 Pesquisa por Amostfa
China 1987 5 Pesquisa por Amostrh

Os dados do ultimo censo do IBGE (2000) revelam2§yb milhdes de pessoas, isto €,
14,5% da populacao brasileira apresentam algumdipaeficiéncia. Desses individuos, 19,8
milhdes residem em zonas urbanas. O Sudeste égi&rcom a menor propor¢ao de pessoas
que declararam serem portadoras de deficiéncid¥d3,enquanto o Nordeste apresenta o
maior percentual de portadores de deficiéncia ¢h,2 analise por estados mostra que Sao
Paulo é o estado que apresenta o menor numerofideentes, com 11,3%, enquanto na
Paraiba 18,76% da populacdo tém alguma deficiéseiao este 0 estado que apresenta o
maior numero de pessoas com deficiéncia, seguidRialGrande do Norte com 17,64% e do
Piaui com 17,63%. No estado do Rio de Janeiro,deidamblemética por seus atrativos
turisticos, aproximadamente 255 mil pessoas ténciéetia mental irreversivel, 1 milhdo
tém alguma deficiéncia fisica motora, 15mil sdcaseg11mil sdo surdas.

Profissionais da saude chamam atencao para odajaeluma das causas do crescimento
do numero de deficientes em todo o mundo é o avdagecnologia e, consequentemente,
das praticas meédicas. Com o desenvolvimento daxiag da salde, muitas pessoas que
naturalmente morreriam sao salvas, ainda que sdguadas a apresentar sequelas
irreversiveis (BAKER, HOLLAND & KAUFMAN-SCARBOROUGIH2007).
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5. 0 PORTADOR DE DEFICIENCIA COMO CONSUMIDOR

Como todas as pessoas, o0s deficientes tém neassigae precisam ser supridas com o
consumo, e elas vao desde saude e nutricdo at@prag culturais, passando por vestuario e
outros itens (RUDDELL & SHINEW, 2006). Solomon (&)Odestaca a importancia do
mercado consumidor de deficientes fisicos que, stemeos Estados Unidos, compreende
mais de 52 milhdes de pessoas, com quase 800 dbilledddlares de poder aquisitivo. Muitas
sdo as dificuldades enfrentadas rotineiramentespptwtadores de deficiéncia, tanto no
ambito profissional como na vida pessoal. Algumas llarreiras mais comuns encontradas
no dia-a-dia dessas pessoas sdo as escadas, @efattanpas, os obstaculos nas calcadas, a
falta de legendas e linguagem de sinais no cinema tlevisdo, bem como as limitagoes
impostas pelos meios coletivos de transporte (SCHFAV2007). Essas barreiras dificultam —
e, ndo raro, impedem — que o portador de defi@éoonsiga desempenhar seus papéis na
sociedade, incluindo o papel de consumidor. PaggHoWilson (2004), em uma sociedade
permeada pelas praticas de consumo como projegdieeitidade, os muitos impedimentos
ao processo de consumo sofridos por determinaddisidaos podem acarretar Sérios
problemas para a formacao e para a expresséao slelsnidades.

Inimeros sdo os obstaculos enfrentados pelo portddo deficiéncia que deseja
desempenhar o papel social de consumidor. As tiides comecam com aspectos basicos
para a formacdo de qualquer pessoa como, por egefigiia de educacdo especializada.
Professores sem nenhuma espécie de preparo a ddauipamentos adequados fazem com
que a maioria dos deficientes ndo tenha acessaucagib (MANENTE, RODRIGUES E
PALAMIN, 2007). A falta de educacgéo do restantesdeiedade para lidar com os deficientes
também surge em situacdes de consumo, visto queneate existem vendedores e
operadores de servicos treinados para atender iemtecldeficiente (HOGG & WILSON,
2004; KAUFMAN, 1995; KAUFMAN-SCARBOROUGH, 1998).

Estudando os problemas enfrentados por pessoasdebaencia em lojas de varejo,
Baker, Holland e Kaufman-Scarborough (2007) aporgam aquilo que essas pessoas mais
querem quando entram em uma loja é ser vistas esmgnte como consumidores.
Infelizmente, segundo os autores, acontece justenoecontrario: os atendentes tendem a ver
essas pessoas somente como deficientes e sdojanemas vezes, incapazes de percebé-las
como potenciais consumidores. Essa percepc¢ao inadagor parte dos atendentes pode ser
vista como um reflexo do entendimento que as paé@mpresas tém dos deficientes, ndo os
enxergando como individuos que podem trazer IUGAGES & MARTINS, 2006).

Em julho de 1990 promulgou-se nos Estados Unidts denominadalrhe Americans
with Disabilities Act tendo por objetivo garantir a acessibilidade gmstadores de
deficiéncia a estabelecimentos comerciais (SWIFIAYWAND & WAYLAND, 1994;
UPCHURCH & SEO, 1996). Desde entdo, muitas lojapiek pais foram adaptadas para as
necessidades dessas pessoas, mas muitas aindaampreanplementar adaptacdes
(KAUFMAN-SCARBOROUGH, 1998; KAUFMAN-SCARBOROUGH & BKER, 2005).

No Brasil também existem leis que objetivam a is&tu de portadores de deficiéncia no
consumo. O Decreto-lei n° 5.296 de 2004 regulamastdeis que dao prioridade de
atendimento a deficientes e estabelece normassger@itérios basicos para a promoc¢ao da
acessibilidade. Apesar disso, 0 pais ainda esttbriwige de oferecer condi¢des ideais para
que os portadores de deficiéncia possam pratisedades de consumo (SCHIVITZ, 2007).

Em shopping centerspor exemplo, muitos obstaculos impedem que otagares de
deficiéncia fisicas possam circular e comprar. Tageiras ndo estdo postas somente nas
lojas. Os banheiros, por exemplo, apresentam mutoblemas na acessibilidade para
cadeirantes (GOULART, 2007). Privados do acesdmaabeiro, muitos cadeirantes desistem
de frequentar determinadehoppingse restaurantes. Kaufman-Scarborough (1998) relata
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situacdo semelhante nos Estados Unidos, onde @s desum ambiente de varejo acolhedor
em que possam gastar seu dinheiro, os deficiem@ssngam portas pesadas demais para
serem abertas, entradas de loja estreitas dem@sppamitir a passagem das cadeiras de
rodas, espacos livres para circulacdo abarrotadaredcadorias, provadores de roupa para
cadeirantes plenos de itens em estoque, além deaade rodas enferrujadas.

As dificuldades para consumir ndo se restringem @oblemas de acesso para 0s
portadores de deficiéncia: até para consumir inkgdo existem barreiras, ainda que tal
informacé&o diga respeito a como os deficientes pogskr melhor atendidos. O processamento
de informacdo visual em campanhas de propaganda ieternet por exemplo, guarda
severas limitagbes para pessoas com baixa acuuilsuid e para portadores de daltonismo
(KAUFMAN-SCARBOROUGH, 2001). Ferreira, Chauvel erfegra (2006) apontaram que
ainda sdo necessarias adaptacées nos sitios Eletr@e empresas para que estes possam
atender as demandas dos usuarios portadores dméuef visual. Note-se, contudo, a
existéncia no Brasil de um decreto-lei que em 281dbeleceu um prazo de doze meses para
a acessibilidade de todos sitesda administracéo publica, de interesse publicbnaunciado
pelo governo. Na pratica, entretanto, diversas mgaka ainda sdo necessérias para se fazer
cumprir essa lei, bem como todas as outras retasivgoublico portador de deficiéncias.

Outro fator que atrapalha muito o consumidor defitg € o despreparo dos atendentes em
praticamente todas as operacbes de prestacdo digoseno consumidor, pois esses
operadores parecem nao receber nenhuma instrucammde devem lidar com pessoas
portadoras de deficiéncia (BURNETT, 1996). No cdse deficientes auditivos, o problema
apresenta ainda outra faceta: a surdez ndo é &#npercebida num contato rapido, e
portanto muitas vezes o surdo passa por situagdesacginalizacéo, ja que as pessoas nao 0s
identificam como portadores de necessidades especiacabam julgando que estdo sendo
vitimas de brincadeiras (LAGES & MARTINS, 2006).i§aificuldades foram registradas
igualmente por Hogg e Wilson (2004) com relag&odéviduos com deficiéncia mental.

6. LAZER PARA PORTADORES DE DEFICIENCIA

Diversos estudos académicos apontam o lazer taristomo oportunidade para
possibilitar a inclusdo social de pessoas com i@efia (SASSAKI, 2003). Nesse sentido,
observa-se atualmente uma tendéncia de democ#éaizigs servigos turisticos (ALMEIDA,
2006). No Brasil, porém o turismo inclusivo aindaninha a passos lentos, sendo necessérios
investimentos em diversos aspectos (LAGES & MART,IR@)6).

De acordo com Sassalaf. cit) as barreiras mais comuns encontradas pelos egks
nos logradouros de lazer séo atitudinais, comuimoais e arquiteténicas. As duas primeiras
tém forte ligagcdo com a falta de preparo dos atgede em virtude, por exemplo, de a
maioria dos funcionarios de hotéis e restaurandiester qualquer tipo de competéncia para
atender pessoas com deficiéncia (SCHIVITZ, 200tar@do o foco se volta para o deficiente
auditivo, a barreira comunicacional € muito forta situacdo é extremamente preocupante,
uma vez que é total a falta de pessoal qualifigata o atendimento a este tipo de hdspede.
Na pesquisa de Costa (2006), por exemplo, ndo@m&ou em nenhum hotel da cidade de
Belo Horizonte alguém que conhecesse LIBRAS — gudrBrasileira de Sinais.

As barreiras arquitetbnicas estdo mais presentesvitls dos cadeirantes e outros
portadores de deficiéncias motoras. O aspecto reamrente ai é a falta de rampas e de
banheiros adaptados (SASSAKI, 2003). Para Burd®&®g) e Castell (2008), assim como
para Upchurch e Seo (1996), o problema das inSiedaifsicas € o mais recorrente no que se
refere ao impedimento de um deficiente exercergoiemte o papel de consumidor. Como
resposta a essa questao, Gilmore e Rentschler)(B&&@mendam que os museus utilizem a
expertise desenvolvida em marketing, e oferecamalagdes fisicas e servicos de
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hospitalidade capazes de melhorar a experiéncialefasentes com o ambiente do servico.
Burnett pp. cit) estende tais recomendacgfes para quaisquer ag®iégitos de servicos.

No que tange a hotelaria, o portador de deficiéfisiaa tem a necessidade de obter
acesso facil a todas as areas do hotel. E extrentanfistrante para eles quando n&o
conseguem locomover-se pelas areas comuns do loatelp por exemplo, piscinas,
restaurantes e quadras para praticas de esportd (&R, 2007). Para Soubeniotet al.
(2007), os hotéis de luxo transmitem a imagem de A0 capazes de fornecer servigos
adequados quando em seus esfor¢cos de comunicagaarileting, além de outros fatores,
esta incluida a preocupacado com individuos porésdde deficiéncias fisicas e/ou mentais.
Por outro lado, algumas vezes essa imagem podeon@sponder a realidade, como aponta o
estudo feito por Sansivieiro (2005), que mostraoséproblemas de acessibilidade para
deficientes em hotéis de luxo de Sao Paulo.

Raposo e Lopez (2002) estudaram servicos de latrdes para portadores de lesGes
medulares. Os resultados dessa pesquisa apontagsspgepessoas tém muita necessidade de
lazer, mas em virtude da falta de opc¢des, acabaocorgentando com alternativas simples,
quando de fato estavam em busca de algo bem dd#er&nfalta de opg¢do também se faz
presente quando se trata de criancas portadordsefidéncias. Knight (2009) alerta para a
auséncia de alternativas direcionadas a criangadoyae de deficiéncia, defendendo que o
governo deveria adotar medidas imediatas para maglhal situacdo, pois a falta de lazer
aumenta o isolamento social dessas criancas. Hteikkial (1999) e Woodliffe (2004)
alertam para o fato de que os consumidores iddsoscem problemas de saude enfrentam
desvantagens semelhantes no que se refere aogpien@itamento da vida em sociedade.

Cabe ressaltar que ndo € somente nos locais de daeeo portador de deficiéncia
encontra dificuldades. Chegar aos locais escollj@asnstitui um grande problema. Faltam
onibus adaptados e as barreiras de acessibilidadgns até mesmo em viagens areas
(BURNETT, 1996; BURNETT & BAKER, 2001; KAUFMAN, 199). Darcy (2009) estudou
as praticas das companhias aéreas no que diz teespmeiatendimento aos portadores de
deficiéncia e apontou que ainda sdo necessaridgasmaudancas, principalmente no que diz
respeito aos momentos do embarque e do desemb@daéta de informagcdo também se
torna um agente complicador, porque muitos poresdde deficiéncia nem imaginam que
possam existir opcoes de lazer adaptadas as scessitades, fazendo se conformem com
suas limitacdes e abram méao do lazer (BURNETT, 1B DELL & SHINEW, 2006).

Algumas poucas iniciativas foram tomadas no Bra&sim o intuito de fornecer
informacdes a respeito de servicos de lazer adapiaara deficientes. Uma dessas acoes foi
realizada pela EMBRATUR, que criou um manual dessibdidade para os portadores de
deficiéncia (MANUAL, 2009), em que se define acki#isiade como possibilidade e
condicdo do portador de deficiéncia e utilizar, ceaguranca e autonomia, edificacbes e
equipamentos de interesse turistico. Outra inldatom o mesmo objetivo foi um guia
lancado em outubro de 2001, em S&o Paulo, ded&asialiagdo da acessibilidade da cidade
para as pessoas com mobilidade reduzida — o “GoaPaulo Adaptada”. Embora o grau de
acessibilidade de diferentes localidades j& reseb@svaliacdo em alguns guias ja existentes,
0 NOVO guia trouxe uma visao diferente, pois faberado por uma pessoa que, apds se tornar
cadeirante, precisou aprender sobre as adaptagidésnées na cidade e, conseqientemente,
adaptar-se a elas (SANSIVIERO, 2005). Tais inicadj contudo, ndo séo suficientes para
garantir aos portadores de deficiéncia acess@mativas de lazer nas cidades brasileiras.

7. ESTRATEGIA E EMPRESAS VOLTADAS PARA CONSUMIDORHESEFICIENTES
Diversos académicos oferecem indicativos a respEtaomo empresas dos setores de
lazer, entretenimento, cultura e turismo podem gyanestrategicamente suas acdes para
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melhor atender os consumidores portadores de @edia. Para Todaro (2005), por exemplo,

uma operacao bem planejada de uma biblioteca gvadaucom o publico de consumidores

deficientes deve: (1) adaptar os materiais pataréiao sistema Braille; (2) selecionar

fornecedores que tenham como preocupacao o atemdiras necessidades dos deficientes;
(3) aumentar a quantidade e a frequénciavalixshopse treinamentos para os atendentes; (4)
fazer as modificagBes necesséarias nos prédioslielddes fisicas para atender aos idosos e
pessoas com dificuldades motoras; e (5) criar uquape de operadores de servico cujo

desempenho esteja relacionado ao atendimentoadpoes de necessidades especiais.

Burnett (1996) defende que as organizacbes origatgohra o atendimento de
consumidores com necessidades especiais precisamafter uma preocupagao permanente
com conveniéncia e preco, pois os deficientes ouatu ter um custo de vida mais elevado;
(2) preparar atendentes para tratar o publico castgra, cortesia e dignidade, oferecendo
ajuda proativamente em lugar de apenas respongine(@) incluir nas instalacdes fisicas
locais para descanso; (4) permanecer especialratmt durante as primeiras horas do dia,
pois em geral os deficientes costumam praticar suasdades mais cedo; (5) utilizar
portadores de deficiéncia na equipe de atendimasmtpiblico, de modo a facilitar acdes de
marketing interativo; e (6) comunicar-se com o mabldeficiente pela via do marketing
direto ao invés de usar as formas mais usuais mamioacdo de massa. O marketing direto
também é recomendado por Kaufman-Scarborough (200&) alerta para que as pecas de
comunicacao levem em consideracdo as pessoas fiontddides sensorias.

Com relacao as recomendacdes para agéncias denveagmpresas de turismo, Burnett e
Baker (2001) lembram que: (1) os deficientes pesfera independéncia ao cuidado
exagerado; (2) pode-se contatar os membros daidaduldeficiente — geralmente sao eles
gue fazem as reservas para uma viagem — de maheasmo melhor atender a pessoa; (3)
privilegiar um nivel moderado de atividades paradeficientes ao invés de um nivel mais
intenso, mesmo que a deficiéncia seja leve; (4pigm@nunciar que a empresa esta preparada
para atender o publico deficiente quando ndo se t¢enteza de que se possui essa
competéncia; e (5) incluir nos materiais de divodgafotografias e descricbes detalhadas dos
locais a serem visitados e dos servicos de hoslaitld. Com respeito a esse Ultimo item,
Heikkila et al. (1999) lembram que a experiénciacdasumidor com a empresa pode ser
antecipada e ajustada por meioii@rnet Fazer promessas que se possa cumprir (por meio
do material de divulgagéo) constitui um ponto essgtambém para Upchurch e Seo (1996),
para quem o pronto atendimento as reclamacdestduvgorocesso de prestacdo do servico
configura-se como um diferencial importante pargpresas que atendem aos deficientes.

Para Gilmore e Rentschler (2002), a comunicac¢ao @gmblico € um ponto tdo crucial
quanto a adaptacdo das instalacbes fisicas daizagan. As interacdes precisam ser
freqUentes para aumentar a satisfacdo do consurndider o que vai acontecer, preparando a
pessoa para 0 que esta por vir, e garantir quénddas sejam prontamente resolvidas, sao
atitudes a serem desenvolvidas permanentementpap@ da equipe de atendimento. Para
cumprir tais metas, os autores sugerem abandooeegimentos burocraticos desnecessarios
e contar com o apoio de tecnologia e sistemasdaarauporte ao atendimento. O treinamento
das equipes de atendimento deve ser focado nowtdgemento de habilidades de lideranca,
empatia e, especialmente, de colaboracdo. SwifylaNd e Wayland (1994) asseveram ser
imperativo interagir com a pessoa do consumidar,aodn sua limitacdo ou deficiéncia.

Kaufman (1995) defende que uma organizacdo de ovarejservicos orientada para
deficientes deve: (1) disponibilizar servicos dmngiporte para trazer os consumidores até a
empresa e para leva-los de volta as residénciadratar seu material de comunicagédo de
forma a evitar conotacdes negativas e estereoti@sevitar lidar com os consumidores
deficientes como se eles fossem clientes de seguoatigoria, por exemplo, tentando
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escondé-los da vista dos demais clientes; (4) temcao para sugestbes advindas de
empregados e clientes portadores de deficiénci@®nizando grupos de discussao para
debater a questdo junto a equipe completa da em@€5) manter ofertas de bens e servicos
gue possam ser flexibilizadas para atender a dessaggpeciais. Woodliffe (2004) endossa a
necessidade de se fornecer varias alternativagrégas para os consumidores deficientes,
nao uma unica oferta padronizada, como se costapas para o publico em geral: de modo

geneérico, a palavra-chave a ser enfatizada € ‘fle@t@m oposicéo a “constrangimento”.

8. DISCUSSAO

Kaufman-Scarborough (1998) acredita que as modiies implementadas por uma
organizacdo nos itens do composto de marketingndgo a melhor satisfazer o publico
portador de deficiéncia, apresentam duas conseg$énmediatas do ponto de vista
estratégico. Primeiro, sdo efetivas para arraigadaamais na dita “cultura de empresa” o
complexo conceito de estratégias de orientacdo@ali@nte ou de orientacdo para mercado
(GAVA, 2006). Segundo, as mudancas em termos desiddelade, comunicagéao,
hospitalidade e instalacdes fisicas tendem a agtadém aos consumidores ndo portadores
de deficiéncia, ndo somente em razdo da percepedanth imagem corporativa mais
integrada ao contexto social, como também por &pdancionais: a substituicdo de portas
pesadas por um dispositivo automatico, por exemigiode a ser apreciada por idosos,
criancgas, individuos apressados, pessoas carregadasnpras. As modificacdes nos padroes
de atendimento — quando se passa a investir ertepae®empatia e seguranca, dimensoes
constitutivas da qualidade em servicos (LOVELOCKWRIGHT, 2003; ZEITHAML &
BITNER, 2003) — sdo percebidas favoravelmente qaag categorias de clientes.

Figura 1. Diretrizes estratégicas para empresasgui@ras de servicos de lazer extra-
doméstico orientadas para consumidores portaderdsfitiéncias. Fonte: proprios autores.

1. Flexibilizar a oferta da organizacdo, de formpoasibilitar ajustes referentes a necessidades
apresentadas a qualquer momento do processo daga@slo servico, bem como antes e depois

2. Manter a preocupacdo com a reducdo de cust@s quatrolar os precos praticados para 0s
clientes, sem colocar em risco a qualidade do@enfierecido

3. Confiar em sistemas de informacdo destinad@s auporte as operacdes do servico e as situacdes
atipicas de atendimento

4. Dispensar protocolos burocraticos excessivofrera de incrementos na presteza do atendimento
5. Antecipar a promessa de servico da organizagémpio de evidéncias tangiveis que favoregcam
o entendimento prévio do que o cliente pode esperar

6. Evitar a todo custo as promessas que néo poderdumpridas durante a prestagéo do servico

7. Privilegiar os esforcos de comunicacéo mercagicddque incluam acdes de marketing direto e de
marketing digital, mantendo o cuidado de escollegiap de comunicacdo que possam ser dirigidas
também aos deficientes visuais

8. Manter alternativas de comunicacao durante todervico, por meios audiovisuais e interativos,
de modo a retirar eventuais incertezas que possagin ao longo do processo de consumo

9. Disponibilizar alternativas de transporte paa&lentes com dificuldades de locomocao

10. Criar sistemas fisicos e tecnologias de adbdaitte nos edificios e demais instalacées
destinadas a circulagdo de consumidores

11. Propiciar espagos para descanso e convivéasimstalacdes fisicas da organizagdo

12. Estabelecer canais de comunicacao amigaveoaglores de deficiéncias visuais e auditivas
13. Valorizar aspectos de “cultura organizaciorgale sublinhem a preocupacdo permanente dos
participantes da empresa com as pessoas portattodesiciéncias

14. Treinar sistematicamente as equipes de venmdasitendimento e os demais prestadores de
servicos para interacBes com portadores de defienestabelecendo padrdes de desempenho
compativeis com o atendimento as necessidadesi@spec

15. Reforcar as equipes de atendimento nas hordsdoais procuradas pelos deficientes

16. Contratar funcionarios portadores de defic&paira as equipes de contato com o cliente

17. Recompensar iniciativas de interacdo com estels em que subsista a proatividade em lugar da
responsividade
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18. Permitir que o cliente encontre o esforco addquurante as atividades propostas, sem impor
um ritmo padronizado para todos os consumidores

19. Contatar membros da familia do cliente defigigrara antecipar ou solucionar dificuldades

20. Resolver as reclamacdes referentes ao sewigtomento em que elas forem apresentadas

A Figura 1, mostrada nas linhas anteriores e efalaon partir da revisdo bibliografica
conduzida ao longo da presente pesquisa, apreagmaspectiva dos autores deste ensaio
acerca de diretrizes estratégicas a serem perssgoint empresas prestadoras de servigcos de
lazer que mantenham a preocupacdo com uma orienpagd consumidores deficientes. As
20 diretrizes sugeridas na figura constituem, @siro, uma adaptacgédo sintética das principais
recomendac0des estratégicas sugeridas pela litratur

Ha que se alertar, ainda, para dois aspectos cgtantam ser negligenciados por tais
empresas, sem 0s quais ndo se acredita que aseRlzes sugeridas possam atingir seu
objetivo. Para Van Hartert al. (2007), dois equivocos no ambito da administracao
estratégica sdo comuns em organizacfes orientaalas qonsumidores deficientes: (a)
desconsiderar os beneficios de se conduzir sistamante pesquisas de mercado; e (b)
desprezar a necessidade de se trabalhar tendostum processo de planejamento formal.
Os autores do presente texto endossam a idéiaedesgas duas escolhas — realizar pesquisas
de mercado e enfatizar aspectos formais de plaeejam- configuram-se como acdes
fundamentais para prover suporte a efetividadelolegizes estratégicas sugeridas.

9. PARA CONCLUIR

A presente pesquisa teve por objetivo discutirtidiies estratégicas a serem consideradas
por empresas prestadoras de servicos de lazerdottréstico que pretendam orientar suas
atividades para consumidores portadores de defiei@nComo produto dessa discussao,
ofereceu-se na secao precedente uma relacdo @edwatrizes estratégicas que se sugere
poderem ser adotadas por organizacdes brasileieasagidentifiguem com aquela orientagéo.

Como pano de fundo desse quadro, tem-se a claée r; quanto € importante que as
empresas se conscientizem do tamanho e da impartdmanercado consumidor composto
pelas pessoas portadoras de deficiéncia, e qualltes no sentido de adaptar os servigos
prestados a elas. De acordo com a literatura eg\gainhos estratégicos significativos podem
ser obtidos a partir dessa perspectiva, muitos gl@ss transcendem o atendimento as
necessidades especiais de segmentos especifiéms e potencial de modificar a propria
“cultura de empresa” — o termo foi usado regulateentre aspas neste ensaio por conta dos
argumentos de AKTOUF (1994).

Muitas sé@o as barreiras enfrentadas por deficienteatividades de lazer, entretenimento
e turismo — falta de preparo dos operadores, lbasrarquitetdnicas, precos elevados —, sendo
tais limitacbes agravadas por desinteresse ou stedesto por parte das organizacdes
produtivas quanto da populacdo em geral e do goweonque tange a questdo da incluséo.
Outro ponto importante levantado pela pesquisaafadéia de que cada deficiente tem
necessidades singulares e precisa ser tratado paividuo Gnico. E possivel classificar
grupos de acordo com a analise de cada deficiénaentar, por exemplo, que portadores de
deficiéncias fisicas tém mais problemas com basearquitetbnicas e os deficientes mentais
tém mais problemas com comunicacdo e com o preitonda sociedade. Nesse sentido,
Woodliffe (2008) recomenda que sejam conduzidosres$ de pesquisa que envolvam
consumidores que apresentem tipos diferentes deé&iefas.

Sugestdes para futuras pesquisas no Brasil podastitcir uma extensa lista, devido a
falta de exploracao do tema pelos académicos. Unmb@ pode ser examinar as alternativas
de treinamento para os profissionais de atendimeata que estes estejam preparados para
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lidar com portadores de deficiéncia. Investigadapgacédo dos espacos fisicos de consumo é
outra necessidade urgente para pesquisadoresaaptas. Podem ser propostos estudos que
foquem nas barreiras encontradas por pessoas p@sade determinadas deficiéncias; tais
pesquisas poderiam analisar, por exemplo, as pedades e demandas dos cegos como
consumidores de lazer. Outro caminho poderia sedasos deficientes como consumidores
de outros servicos e produtos relacionados aoeesale lazer, turismo e entretenimento. Ter-
se-ia, destarte, uma matriz de possibilidades tiedes tendo por variaveis os tipos de
deficiéncia e as modalidades de consumo. No qugetas necessidades basicas dos
portadores de deficiéncia, estudos em Administr&atadica também podem ser realizados,
haja vista o inegavel papel do governo em alguraasmiidancas fundamentais para a plena
incluséo do portador de deficiéncia como consumigolazer e cultura, tais como iniciativas
em transporte e educacéo.
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