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RESUMO

As pessoas com deficiéncia (PcD) enfrentam diversas dificuldades para
exercerem quase todos os papéis sociais, especificamente no que diz respeito
ao papel de consumidores. Raramente, essas pessoas tém suas necessidades
atendidas. No Brasil, tal mercado esta representado por 24 milhdes de PcD,
das quais 48% tém deficiéncia visual. Na presente pesquisa, definiu-se
como objetivo identificar os mais importantes atributos do servigo e seus
niveis correspondentes, relativos a experiéncia de consumo por pessoas
com deficiéncia visual em restaurantes da cidade do Rio de Janeiro, em
ocasides de lazer. Para atingir esse objetivo, foram realizados trés grupos de
foco com a participacao de 21 PcD. Os resultados apontaram oito atributos,
cada qual apresentando trés ou dois niveis como mais importantes para a
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experiéncia de consumo de deficientes visuais em restaurantes: “cardapio”;
“atendimento”; “ambiéncia”; “formato da mesa”; “acesso ao garcom”; “nivel
de ocupacgao”; “local”; e “comida”. A partir desse resultado, percebe-se que
0s restaurantes ndo estdo preparados para receber pessoas com deficiéncia
visual.

PALAVRAS-CHAVE

Restaurante. Lazer. Pessoas com deficiéncia visual. Inclusdao social. Grupo
de foco.

ABSTRACT

People with disabilities face many difficulties to carry out almost all social
roles, specifically with regard to the role of consumers, these people rarely
have their needs met. In Brazil, this market is represented by 24 million
people with disabilities, of which 48% have visual impairments. In the
present study was defined as objective to identify the most important service
attributes and their corresponding levels on the consumer experience for
visually impaired people in restaurants in the city of Rio de Janeiro in leisure’s
times. To seek to achieve this goal there were three focus groups involving
21 people with disabilities. The results showed eight attributes, each with
three or two levels as more important to the consumer experience of visually
impaired people in restaurants, "menu”, “treatment”, "ambience”, “table’s
format”, “access to the waiter”; “occupation’s level”; “local “and “food”.
From this result, it is noticed that restaurants are not equipped to receive
people with visual impairments.

KEYWORDS
Restaurant. Leisure. People with visual impairment. Social inclusion. Focus
group.

INTRODUCAO a importancia de se empregar pessoas

com deficiéncias (PcD) em organizacoes

Em razdo de decisbes estratégicas ou (MEIRA; AMARO; ALMEIDA, 2009).
em fungdo de agbes afirmativas taiscomo  Na direcdo oposta dessa tentativa de
as chamadas "“leis de cotas” (CARNEIRO; inclusao, parece persistir em grande
RIBEIRO, 2008; TANAKA; MANZINI, parte das empresas certa descrenca
2005), cada vez mais se compreende com relagao ao potencial de tais pessoas
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como clientes aptos a gerar retorno
financeiro (BAKER; HOLLAND; KAUFMAN-
SCARBOROUGH, 2007; WOODLIFFE,
2004). Esse descaso ocorre por parte de
praticantes e académicos (MARTINEZ;
FRANCA, 2009) a despeito de no Brasil
haver mais de 24 milhdes de individuos
com deficiéncias fisicas, sensoriais,
mentais ou multiplas - o que corresponde
a 14,5% da populacao (IBGE, 2000).

Amaro et al. (2008) argumentam que
as pessoas com deficiéncia visual - que
englobam 48% do total de brasileiros com
algum tipo de deficiéncia - costumam
ser desprivilegiadas como consumidoras,
mesmo quando comparadas a individuos
com outros tipos de deficiéncia. Em
pesquisas anteriores, com foco nesse
grupo de consumidores, Amaro et al.
(2008), bem como Baker, Stephens
e Hill (2002) recomendam que sejam
conduzidos estudos focados no consumo
de pessoas com deficiéncia visual nos
setores de varejo e servigos. Para
McKercher, Packer e Lam (2003), é
necessaria a realizacao de mais pesquisas
envolvendo o consumo de servicos de
lazer por deficientes visuais, por este
ser um campo raramente explorado. No
Brasil, os poucos estudos que enfocam
PcD como consumidores de servigos de
lazer tém por autores, em sua maioria,
académicos das areas de turismo e
hospitalidade (GOULART, 2007; LAGES;
MARTINS 2005), os quais dedicam-
se mais a pesquisa do turismo que a
investigagao do lazer.

A presente pesquisa tem sua
inquietacao voltada para o estudo dos
consumidores com deficiéncia visual no
que se refere ao consumo de servicos
de lazer em restaurantes. Definiu-se,
como objetivo do estudo, identificar os
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mais importantes atributos do servico e
seus niveis correspondentes, relativos
a experiéncia de consumo por pessoas
com deficiéncia visual em restaurantes
da cidade do Rio de Janeiro em ocasides
de lazer. A definicao desse objetivo
segue a proposicao de Zarb (1997),
para quem as pesquisas com foco em
PcD devem ser norteadas por objetivos
que busquem compreender o que tais
pessoas valorizam, e ndao somente
apontar barreiras ao consumo por elas
encontradas. Estudos anteriores em
marketing também tiveram como objetivo
identificar atributos importante em
diversos produtos ou servigos para
diferentes publicos-alvo (LIMA; GOSLING;
MATOS, 2008; FERLA; FONSECA, 2008).

O foco de estudo em servigos de lazer
apoia-se em estudos que defendem
a importancia desse tipo de servigo
na inclusdo social de PcD (DURAO;
MENDONCA; BARBOSA, 2007; SASSAKI,
2003). Dentre os servicos de lazer, optou-
se pelos restaurantes, por configurarem
um espaco onde sdo representados
os estilos de vida contemporaneos,
acompanhados de inUmeros significados
sociais (BARBOSA; FARIAS; KOVACS,
2008; SALAZAR; FARIAS, 2006). Os
restaurantes vém ganhando relevancia
académica devido ao crescimento do
setor, as melhorias na qualidade dos
servicos prestados e a associagdo entre
tais estabelecimentos e ocasides de lazer
(PAULA; DENCKER, 2006).

Delimitou-se a pesquisa ao Rio de
Janeiro em decorréncia de sua importancia
turistica mundial, que contrasta com
a falta de estrutura para atender as
necessidades de PcD (CHEIBUB, 2008;
FARIA; FERREIRA; CARVALHO, 2008).
Recorde-se também que a cidade sofrera
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modificagdes estruturais em prol da
acessibilidade para sediar os Jogos
Olimpicos e as Paraolimpiadas de 2016, ja
gue recebera um sem-numero de turistas
e atletas com deficiéncias (DaMATTA,
2009).

O presente artigo conta com cinco
secoes, incluindo a introducao. A secao
subsequente trata do referencial tedrico.
Na terceira secao, discorre-se sobre os
procedimentos metodoldgicos. A quarta
secao traz a apresentagao e a discussao
dos resultados, para que, na quinta
segao, sejam apresentadas as conclusdes
e sugestdes para novos esforgos de
pesquisa.

REVISAO DA LITERATURA

Restaurantes como locais de lazer

Salazar e Farias (2006) defendem a
necessidade de estudos em marketing
sobre restaurantes, uma vez que
cada vez mais pessoas fazem suas
refeicOes fora de casa, o que aumenta a
importancia econdmica e social desses
estabelecimentos. Varias podem ser as
motivacdes que levam os consumidores
a frequentar restaurantes, desde
celebracbes até reunides de negodcios
(PEDRAJA; YAGUE, 2001), mas o foco
do presente estudo recai nas motivagoes
relacionadas a lazer. Para Hirschman e
Holbrook (1982), comer fora envolve
beneficios objetivos, mas os componentes
subjetivos, hedonicos e simbdlicos ndo
sao menos importantes. Salazar e Farias
(2006) defendem que os consumidores
frequentam restaurantes por razdes nao
utilitarias, e quase sempre na companhia
de amigos, fazendo com que aspectos
afetivos e de identidade (CHANG; HSIEH,

2006) sejam relacionados a esse tipo de
servigo.

Dependendo da ocasiao e da motivagao
que leva um consumidor a dirigir-se a um
restaurante, os fatores mais importantes
no julgamento desse individuo podem
variar (KOO; TAO; YEUNG, 1999). Em
ocasides de negdcios, a qualidade da
comida e o tipo de restaurante sao fatores
essenciais; a localizacdo é importante
para a ocasidao de conveniéncia; e o
prestigio do restaurante faz-se notar
em momentos de lazer e de negdcios.
Independentemente da ocasiao, na
maioria das vezes, a ambiéncia é crucial
para a escolha do restaurante e para a
decisao de retornar (SALAZAR; FARIAS,
2006). A despeito do parecer de Kivela
(1997), para quem a qualidade da comida
€ sempre o atributo determinante na
escolha de um restaurante, a importancia
da ambiéncia foi apontada, por Paula e
Dencker (2006) e Pohl, Bollini e Fajardo
(2009), como maior do que a atribuida
a comida.

Quando o consumidor busca
informacoOes para escolher um restaurante,
uma das que mais importa é o preco, que
pode prover uma ideia geral até mesmo
sobre os servigos que serao encontrados
no restaurante (PEDRAJA; YAGUE, 2001).
Cortimiglia et al. (2003) creem que,
em geral, as pessoas estao dispostas
a pagar mais caro em restaurantes
que oferecem servigos personalizados.
Os clientes também parecem associar
restaurantes cheios a boa qualidade de
comida, baixos precos e boa reputacao
do estabelecimento; por outro lado,
restaurantes vazios dao a impressao de
baixa qualidade de servigos (TSE; SIN;
YIN, 2002). Problemas com o servigo em
um restaurante terao impacto negativo
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na percepgao do consumidor, que tendera
a nao voltar mais aquele restaurante
(BABIN et al., 2005).

Enfocando a lealdade dos consumidores,
Cortimiglia et al. (2003) ressaltam que
a manutencdo de relacionamento é
importante para que o cliente continue
frequentando um restaurante, e até
mesmo aceite mais facilmente os possiveis
erros que possam ocorrer na prestagao do
servico. Em consonancia com a ideia de
que os restaurantes configuram servicos
de alto contato (ZEITHAML; BITNER,
2003), Babin et al. (2005) defendem
que o ambiente fisico e o atendimento
sao aspectos fundamentais para a
fidelizagao de clientes. Entretanto, muitos
restaurantes nao parecem preparados
para atender consumidores com
necessidades especiais, tais como idosos,
que costumam valorizar ambientes
confortaveis, descontos, localizagao
proxima e atencao especial da equipe de
contato (MOSCHIS; CURASI; BELLENGER,
2003). Um documento publicado pela
Assembleia Legislativa do Rio de Janeiro
(CARTILHA, 2005) destaca o imperativo
de os restaurantes serem acessiveis,
tendo que contar com funcionarios
treinados e estrutura fisica adaptada para
necessidades de PcD.

Pessoas com deficiéncias como consumidoras

Em pesquisas acerca de PcD, costumam
aparecer duas principais divergéncias.
A primeira diz respeito ao fato de nao
haver consenso entre os autores acerca
de como devem ser denominadas
essas pessoas. O termo “portadores
de necessidades especiais” é utilizado.
Deve-se notar, contudo, que tal expressao
refere-se a pessoas que, permanente
ou temporariamente, apresentam
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necessidades especiais, o0 que pode
abranger gestantes e idosos (GOULART,
2007). Outros autores privilegiam o termo
“pessoas portadoras de deficiéncia®, ainda
que alguns optem por utilizar “pessoas
com deficiéncia”. A segunda divergéncia
ocorre quando se pretende definir quem
entra na classificacao de pessoa com
deficiéncia. Cada pais adota um critério
diferente (LOEB; EIDE; MONT, 2008;
SCHNEIDER et al., 2009).

No Brasil, segundo dados do censo do
IBGE (2000), ha 24 milhdes de PcD, das
quais 16,5 milhdes sao deficientes visuais.
A despeito de sua representatividade
numérica, PcD tém dificuldades até
para encontrar profissionais de saude
especializados (CAVALCANTE; GOLDSON,
2009). Tais problemas impedem que os
deficientes exercam plenamente seus
papéis sociais, como o de consumidor
(SANSIVIEIRO; DIAS, 2005). Baker,
Stephens e Hill (2002) alertam que a
inclusao social de PcD como consumidores
s6 ocorrera quando for dada voz a essas
pessoas, para que digam que adaptagoes
devem ser feitas e de que forma. Prideaux
e Roulstone (2009) acrescentam que
as leis precisam ser mudadas para que
a acessibilidade ocorra de fato. Para
propiciar o avanco da inclusao de PcD,
foi promulgada nos Estados Unidos a
lei denominada The Americans with

a lte t, cujos desdobramentos
visavam garantir a acessibilidade
de deficientes a estabelecimentos
comerciais. Desde entdo, lojas no pais
foram adaptadas, porém tais medidas
estao distantes do ideal (KAUFMAN-
SCARBOROUGH; BAKER, 2005).

No Brasil, existem leis que objetivam a
inclusao de PcD no consumo: o Decreto-
lei n® 5.296, de 2004, regulamenta
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as normas que dao prioridade de
atendimento a deficientes e estabelece
critérios basicos para a promocdo da
acessibilidade. Entretanto, muitas sao as
dificuldades enfrentadas rotineiramente
por PcD para se engajarem em atividades
de consumo, especialmente no Brasil
(MEIRA; AMARO; ALMEIDA, 2009;
SASSAKI, 2003). As empresas parecem
ainda nao ter registrado que, com as
conquistas recentes, acima de tudo as
que dizem respeito a insercdo no mercado
de trabalho, tal segmento aumentou seu
poder aquisitivo, mas continua nao tendo
suas demandas atendidas (AMARO et al.,
2008; CARVALHO-FREITAS; SUZANO;
ALMEIDA, 2008).

Cabe ressaltar que, no Brasil, PcD
encontram limitagdes até para se
locomover, o que em alguns casos
impossibilita que essas pessoas possam
sair de suas casas e ir até os locais
nos quais desejam consumir produtos
ou servicos (BURNETT; BAKER, 2001;
KAUFMAN, 1995). A internet tem sido
considerada uma o6tima forma para que
PcD possam praticar o consumo, ainda
que muito ainda deva ser feito para que os

te sejam acessiveis (BACH; FERREIRA;
SILVEIRA, 2009; FERREIRA; CHAUVEL;
FERREIRA, 2007).

Investir em acessibilidade pode ser
vantajoso do ponto de vista de marketing,
principalmente porque ha indicios de que
PcD tendem a ser mais leais a marcas
e produtos (ALLEN; MONTGOMERY,
2001). Além disso, investimentos em
acessibilidade tendem a agradar também
a clientes sem deficiéncias, ndo apenas
em fungao da percepcao de uma imagem
corporativa de responsabilidade social
(JONES; COMFORT; HILLIER, 2007;
KAUFMAN-SCARBOROUGH, 1998), mas

também em razao de aspectos funcionais:
a substituicdo de portas pesadas por
automaticas, por exemplo, tende a ser
valorizada por idosos, criancas e pessoas
carregadas de compras. A partir de
investimentos em acessibilidade para
deficientes em uma de suas unidades, a
Rede Pao de Acucar obteve um acréscimo
no faturamento de 20%, que corresponde
a um aumento maior do que se somente
os deficientes tivessem passado a comprar
mais (MEIRA; AMARO; ALMEIDA, 2009).

Acessibilidade em ambientes de varejo e
servicos

A utilizagao do termo “acessibilidade”,
no presente artigo, segue o conceito
de Corréa (2009, p. 171): “garantir
que todas as pessoas tenham acesso
a todas as areas de seu convivio [...]
relacionadas aos espacos, mobiliarios,
equipamentos urbanos, sistemas e
meios de comunicacao e informacgao”.
Baker, Stephens e Hill (2002) apontam
a acessibilidade no varejo como um
problema global a ser amplamente
discutido. Alguns estudos apontam que
um dos principais problemas que as PcD
tém a enfrentar, como consumidores
em ambientes de varejo, é falta de
preparo de vendedores e operadores de
servicos, que tendem a ver tais individuos
somente como deficientes e sdo incapazes
de percebé-los como consumidores
potenciais (HOGG; WILSON, 2004;
KAUFMAN, 1995).

No que se refere a acessibilidade
de ambientes de varejo para pessoas
com deficiéncias variadas, Sassaki
(2003) classifica as principais barreiras
em atitudinais, comunicacionais
e arquiteténicas. As duas primeiras
advém das lacunas no treinamento do
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pessoal de contato, enquanto as barreiras
arquitetonicas se fazem presentes
principalmente no atendimento aos
cadeirantes e demais portadores de
deficiéncias motoras. Adaptar uma loja
para atender pessoas com um unico
tipo de deficiéncia ndo é tornar essa loja
acessivel: para que haja acessibilidade,
€ preciso que qualquer pessoa possa
ter acesso ao estabelecimento e a seus
produtos e servicos (BAKER; STEPHENS;
HILL, 2002). Por sua influéncia nos
resultados dos pontos de venda, o
gerenciamento da ambiéncia da loja tem
importancia estratégica para o varejo
(GEARGEOURA; PARENTE, 2009; RAMOS;
MAZZA; COSTA, 2009).

Muitos aspectos das ofertas de bens e
servicos no varejo devem ser modificados
para atender plenamente os consumidores
deficientes. Woodliffe (2004) chama
atengao para a necessidade de se fornecer
varias alternativas para os consumidores,
ndao uma Unica oferta padronizada,
enquanto Kaufman (1995) defende que
se deve manter ofertas de bens e servigos
que possam ser flexibilizadas para
atender a demandas especiais. Goulart
(2007) e Baker (2006) lembram que
também os shoppings centers precisam
ser modificados em varios aspectos para
que se tornem acessiveis para as pessoas
com deficiéncias.

Baker, Holland e Kaufman-Scarborough
(2007) asseveram que a inclusao de PcD
em ambientes de varejo depende de
mudancas no atendimento, no espaco
fisico, no sortimento de produtos e mesmo
na postura dos demais consumidores. Em
estudo sobre a compra de roupas por
mulheres com deficiéncia fisica, Klerk
e Ampousah (2002) destacam que os
maiores problemas dizem respeito a falta
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de roupas adequadas e a estrutura das
lojas, que sequer dispdem de provadores
apropriados as necessidades das PcD.

Em pesquisa sobre ambientes de
varejo e pessoas com deficiéncia visual,
Amaro et al. (2008) alertam para o fato
de que esses individuos preferem lugares
com pouco ruido e sem musica ambiente,
de forma a favorecer sua localizagao e
movimentagao, pois os deficientes visuais
sao mais capazes de se guiar pelos sons
do que os videntes (DIAS; PEREIRA,
2008). Ambientes muito cheios ou com
mercadorias desarrumadas também sao
inadequados para deficientes visuais,
porque a principal diferenca cognitiva
entre cegos e videntes diz respeito ao
modo como eles se movimentam e sua
percepgao do espaco (DAVID et al., 2009).

O momento de pagar pelas compras
traz inquietagdes para os consumidores
com deficiéncia visual, uma vez que essas
pessoas ndo tém controle visual sobre
as cédulas que dao e recebem de troco,
bem como sobre o valor digitado no caso
de pagamento com cartdes de débito ou
crédito (AMARO et al., 2008).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para Turmusani (2004), pesquisas que
tenham como objetivo entender o que
realmente é importante em produtos ou
servicos para PcD devem utilizar métodos
que pressuponham contato direto entre
0 pesquisador e seus sujeitos. White
(2002) acredita que um aspecto que
torna importante esse contato pessoal
entre pesquisadores e pesquisados é a
necessidade de os proprios deficientes
validarem a relevancia do estudo.
Na concepgdao da presente pesquisa,
foram ouvidas pessoas com deficiéncia

R. Adm. FACES Journal Belo Horizonte - v. 10 - n. I - p. 11-32 - jan./mar. 2011. ISSN 1984-6975 (online). ISSN 1517-8900 (Impressa)



COMPOSTO PARA RESTAURANTES: ATENDENDO CONSUMIDORES COM DEFICIENCIA VISUAL

visual e funcionarios do Centro de Vida
Independente (CVI-Rio), instituicao
que trabalha em prol de pessoas com
diferentes tipos de deficiéncia. Esses
individuos validaram a relevancia do
problema e confirmaram o foco em
restaurantes.

French e Swain (1997) e Oliver
(1997) defendem a chamada pesquisa
emancipatoria em estudos com deficientes,
a qual preconiza a ampla participacao
de PcD, desde a génese do estudo.
Pesquisas em Administragao parecem ir
em direcao oposta, estudando questdes
relativas a PcD sem que estas sequer
sejam tomadas como sujeitos de pesquisa
(CARNEIRO; RIBEIRO, 2008; PRIDEAUX;
ROULSTONE, 2009). O presente trabalho
contou com uma pessoa com deficiéncia
visual acompanhando todo o processo. A
pesquisa também seguiu recomendagoes
de académicos que defendem o uso
de pesquisa qualitativa para estudar
questdoes sobre PcD (COCKS, 2008;
HARTLEY; MUHIT, 2003), especificamente
com respeito a estudos sobre deficientes
como consumidores (WOODLIFFE, 2004).

Dentre os métodos de coleta de
dados, optou-se por utilizar grupos de
foco, conforme recomendam Hartley e
Muit (2003) para pesquisas com PcD. A
utilizacdao de grupos de foco mostrou-
se adequada para atingir os objetivos
da pesquisa, ja que os sujeitos sao
estimulados a refletir acerca de questoes
sobre as quais tém algum tipo de
conhecimento, mas para as quais nao
estao totalmente conscientes (BILL;
OLAISON, 2009). Para Stokes e Bergin
(2006), esse método vem se mostrando
favoravel em pesquisas em marketing.

No que tange a quantidade de grupos
a serem montados para que se possa
cumprir a coleta de dados, Boody (2005)
propOe entre trés e cinco grupos focais,
até que o moderador seja capaz de
antecipar o que sera dito no grupo
seguinte, evidenciando a saturacdo
repetitiva dos dados. Neste estudo, a
saturacao foi obtida com trés grupos
de foco, que contaram com seis, sete e
oito sujeitos portadores de deficiéncia
visual, o que corresponde ao numero
de participantes defendido por Prince
e Davies (2001). A TAB. 1 apresenta a
caracterizagao da amostra da pesquisa.
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de foco Participante Idade Profissao Deficiéncia visual
1 A. G. 45 Professora Congénita
1 A. B. 39 Empresario aos 23 anos
1 A. V. 43 Técnico administrativo aos 11 anos
1 D. S. 23 Estudante Congénita
1 E. R. 58 Professora aos 13 anos
1 M. R. 62 Professora Congénita
1 V. B. 34 Fisioterapeuta aos 28 anos
2 C. C. 65 Advogada aos 58 anos
2 M. H. 32 --- Congénita
2 M. S. 54 --- aos 3 anos
2 N. A. 31 Empresario aos 8 anos
2 P. C. S. 48 Técnico em Informatica aos 40 anos
2 R. P. 41 Professor Congénita
2 V. V. 51 Professora e escritora aos 5 anos
2 V. S. 58 Professor aos 13 anos
3 C. M. 28 Estudante aos 11 anos
3 E. S. 31 --- aos 20 anos
3 F. D. 21 Estudante Congénita
3 M. L. 24 Estudante Congénita
3 0. G. 31 Professor aos 15 anos
3 P. B. 27 --- Congénita

dos da pesquisa.

thwait e Thompson (2000) alertam
forma estereotipada com que os
1icos tém retratado PcD dificulta a
;ao de novas pesquisas, pois essas
s tornam-se resistentes e tendem
querer participar. Neste estudo,
Ju-se essa resisténcia: muitas
s chamadas para os grupos de foco
am e até mesmo ndo aceitaram
)ar da pesquisa. Todos 0s grupos
iveram suas interagoes registradas
lio e posteriormente transcritas (cf.
, 2005). A analise das transcricoes
trés procedimentos principais: (1)
critica; (2) analise de conteudo

classica; e (3) classificacdo de termos e
ideias (HUNTER, 2002).

Como principais limitagcdes da
pesquisa, registram-se as tradicionais
criticas feitas as técnicas qualitativas.
A interpretacao dos dados tende a ser
subjetiva, e os resultados dos estudos
nao podem ser generalizados (SHAO,
2002). No que diz respeito a grupos de
foco, uma das principais limitacdes é que
os participantes podem influenciar de tal
maneira uns aos outros que se pode ter
uma falsa sensagao de consenso (BILL;
OLAISON, 2009).
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APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS
RESULTADOS DOS GRUPOS DE FOCO

Posso “ver” o cardapio?!?!

De acordo com a legislagdo vigente, os
restaurantes, hotéis, lanchonetes, bares
e motéis do Estado do Rio de Janeiro sao
obrigados a oferecer cardapios em Braille
para atender a clientes com deficiéncia
visual. Nos grupos de foco, alguns sujeitos
defenderam a adocdo de cardapios em
Braille, principalmente pela autonomia
por eles proporcionada.

- Eu adoro poder chegar em um
restaurante e ver o que vou comer
sozinho. Sem o cardapio em Braille,
isso seria impossivel.

- E muito chato ter que pedir explicacdes
pro garcom. Ninguém faz isso. Por que
eu tenho que fazer?

- Antes de ter cardapio em Braille,
eu pedia sempre as mesmas coisas...
aquelas que eu ja sabia que tinha.
Agora posso variar.

- Cardéapios em Braille facilitam
bastante! E autonomia!

Observou-se, contudo, que nem todas
as pessoas utilizam cardapios em Braille,
geralmente em decorréncia da auséncia
de precos e da falta de praticidade.

- Sabe 0 McDonald’s? Ja viu o cardapio
em Braille de 14? E na parede. Eu sou
lagartixa? Nao pareco, né?

- O cardapio em Braille da maioria dos
restaurantes nao tem preco. De que
vale um cardapio que nao tem preco?
Mas € lei, ai tem que ter, né? Pergunta

se 0s cegos usam. Nao usam, estou te
afirmando.

- E muito incémodo... inconveniente
mesmo abrir um cardapio enorme na
mesa. Atrapalha todo mundo. E chato
principalmente em momentos de lazer.
Os cardapios em Braille sdao sempre
enormes.

- Além de ndo serem praticos,
{cardapios} em Braille ndo funcionam
porque cada vez mais 0s cegos estdo
destreinados no Braille, entao demora
muito.

Defendida por tedricos e praticantes,
a acessibilidade pressupde autonomia
para as PcD (BAKER, 2006; BAKER,
STEPHENS; HILL, 2002). Os resultados
desta pesquisa, porém, mostram que,
em certos casos, pessoas com deficiéncia
visual estdao dispostas a abrir mao da
autonomia para ter menos trabalho na
hora de escolher o que consumir nos
restaurantes. Diante disso, fica clara
a importancia dos garcons receberem
treinamento para saber atender essas
pessoas, como ja havia sido apontado
em estudos anteriores (HOGG; WILSON,
2004; KAUFMAN, 1995; KAUFMAN-
SCARBOROUGH, 1998).

- Se 0 garcom estiver bem treinado
ndo precisa de cardapio em Braille: o
gargcom pode explicar os pratos.

- Com o garcom falando, ele pode me
falar quais pratos sao mais adequados,
se algum vai ser muito dificil de comer.
O garcom tem que ser bem treinado.
Uma vez eu fui a um restaurante que
o0 garcom me falou que eu nao podia
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pedir espaguete porque eu nao saberia
comer. Puxa! Eu sou descendente de
italianos. Porgue nao saberia comer?
Porque sou cega?

Alguns participantes dos grupos de foco
sugeriram a alternativa de os cardapios
serem registrados em &udio, de modo
gue as pessoas com deficiéncia visual
pudessem ouvir as opgoes disponiveis e
0s precgos de cada item.

- Gravando seria 6timo: pode sempre
atualizar facilmente e sem custo
praticamente. E como pode atualizar,
pode ter preco.

- Aposto que, se tivesse a opgao de
cardapio gravado, algumas pessoas
que enxergam iam querer usar
também. E bem mais pratico.

- Em uma situacao de lazer, eu quero
poder ter todas as informagdes e
decidir com calma. Para isso o cardapio
gravado é melhor.

Analisando os resultados dos grupos
de foco foram criados trés niveis para o
atributo “cardapio”: (a) em Braille; (b)
com audio; e (c) com o garcom falando.

Sera que alguém saberia me atender aqui?

O atendimento foi apontado por BABIN
et al. (2005) como uma importante
restricdo ao consumo de servigos de lazer.
Na presente pesquisa, os problemas que
os deficientes visuais enfrentam com
atendimento em restaurantes mostraram-
se recorrentes e mesmo capazes de
impedir que essas pessoas frequentem
restaurantes.

- Se eu vou a um restaurante sozinho
ou com outros cegos, eu preciso de

MARINA DIAS DE FARIA . JORGE FERREIRA DA SILVA

ajuda dos gargons. Se eu sei que em
determinado restaurante nao vou ser
bem atendido eu nem vou la.

- Atendimento é fundamental. Pior
€ que em alguns lugares os gargons
sao treinados para me enganar.
Por exemplo, eu gosto de cerveja
importada [...] Eu vou nos lugares,
peco cerveja importada e o gargcom
traz a mais barata que tiver. Tenta me
enganar. E o cumulo.

- Ndo falta sé treinamento para os
gargons nao. Falta humanidade.
Certa vez eu fui a um restaurante
e pedi indicagao [...] O garcom me
sugeriu um filé de peixe [...] Quando
veio o peixe era espinha pura, eu nao
conseguia comer nenhuma garfada
sem engasgar. Primeiro pensei que
tinha sido despreparo dele, que nao
sabia que para um cego peixe com
espinha é mortal, mas depois o ouvi
comentando com o outro garcom:
- “Olha 1a o ceguinho, vendi pra
ele aquele peixe com espinha que
ninguém quer. Ele nem vai ver!”

As duas ultimas falas mostram que
parece subsistir em alguns restaurantes a
pratica de tentar enganar PcD. Além dessa
postura deploravel, falta treinamento para
que operadores de servico saibam atender
PcD, corroborando a literatura (HOGG;
WILSON, 2004; KAUFMAN, 1995). O
treinamento foi apontado como solugdo
para problemas que acabam dificultando
e até impossibilitando que deficientes
visuais frequentem restaurantes.

- Falta treinamento. E sé isso. N&o
precisa adaptar nada, sé treinar os
gargons.
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- Nds, deficientes visuais, temos muita
dificuldade para encontrar locais que
tenham gargons que saibam nos
atender. Quando encontramos um
lugar com garcons treinados, vamos
sempre |a.

Observou-se igualmente que, para
0s sujeitos da pesquisa, nem sempre
um bom atendimento esta relacionado
a treinamento. Para alguns participantes
do estudo, o mais importante é que os
gargons sejam empaticos e estejam
dispostos a ajudar.

- O gargom nao precisa ser um boneco
que decorou falas. Basta que seja
simpatico e que saiba se virar na
situagao.

- Boa vontade. A tal da empatia. E isso
que faz a diferenca!

- Ndo quero um rob6. Quero alguém
simplesmente disposto a ajudar.

A partir do exame dos resultados dos
grupos de foco, o atributo “atendimento”
foi caracterizado em dois niveis: (a)
garcom treinado; e (b) garcom empatico.

Ambiente perfeito para mim: s6 quero
sossego!

A literatura preconiza que os
consumidores privilegiam restaurantes
com ambientes agradaveis, que tenham
iluminacdo e musica adequadas as suas
preferéncias (BABIN et al., 2005). Os
grupos de foco apontaram que as pessoas
com deficiéncia visual tendem a valorizar
a ambiéncia, em alguns até mais do que
a comida oferecida.

- O lugar tem ser agradavel. Boa
musica, bom astral. Quando eu penso

se vou a um restaurante, penso se 0
clima de 1a é bom.

- Em momentos de lazer com meus
amigos o melhor é um restaurante
com um ambiente bom. A comida nao
importa tanto.

- Se 0 ambiente é muito bom, nem
quero ir embora do restaurante. Vou
ficando... ai é mais um chopinho,
mais um.

A pouca iluminagdo apareceu nas falas
dos sujeitos como crucial para o ambiente
do restaurante ser considerado agradavel.
Ambientes muito iluminados tendem a ser
incomodos para pessoas com deficiéncia
visual que percebem a luz. A importancia
da iluminagcao em ambientes de varejo
também apareceu em pesquisas como a
de Carvalho e Motta (2000).

- Eu sou deficiente visual, mas eu
percebo quando um ambiente é muito
iluminado. E isso me incomoda muito.

- Quando entro em um restaurante
muito iluminado, me incomoda muito,
nao consigo ficar. O ideal é que o
restaurante tenha pouca luz.

- Meia luz... é assim que se fala? Sim,
é disso que eu gosto ambientes com
pouca luz. Se possivel, nenhuma.

A ambiéncia é fundamental para os
deficientes visuais, principalmente no
que se refere a intensidade ideal de luz
e som em restaurantes. Além da pouca
iluminacao, os participantes dos grupos
de foco disseram que preferem um
ambiente que ndo tenha musica alta, pois
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a sonoridade excessiva tende a dificultar
as conversas.

- Quando vou ao restaurante com os
meus amigos e amigas quero poder
conversar, e com uma musica muito
alta é muito complicado.

- Para a gente, é muito ruim, porque
quando um grupo de pessoas com
deficiéncia visual esta conversando
nao temos o contato visual, sé temos
0 som.

- Nao quero ter que gritar para me
comunicar. Quem quer? Acho que
ninguém.

Em consonancia com a recomendacao
de que os niveis de um mesmo atributo
nao devem ser muito extremos (cf. HAIR
et al., 2006), o atributo “ambiéncia” -
que diz respeito a intensidade ideal de
luz e som em restaurantes - recebeu dois
niveis: (@) com pouca luz e som; e (b)
com luz e som normais.

Sobre mesas quadradas e redondas...

Durante as discussdes nos grupos
de foco, fez-se presente um atributo
que ainda nao havia sido destacado
pela revisao de literatura: o formato
das mesas. Esse atributo mostrou-se de
extrema importancia para as pessoas com
deficiéncia visual. Mesas com pontas e
com pé central foram apontadas como
um problema, por causarem acidentes
com frequéncia.

- Quer matar uma pessoa com
deficiéncia visual? Coloque mesas
com bicos. Eu mesma ja me acidentei
varias vezes.

MARINA DIAS DE FARIA . JORGE FERREIRA DA SILVA

- Eu tava entrando em um restaurante
[...] usando a minha bengala, mas o
pé da mesa era para dentro. Entdo
quando vi ja estava espetado no bico
da mesa. O garcom ainda falou: “Puxa
0 senhor ndo viu a mesa, eu ja disse
gue essas mesas nao podiam ser de
vidro” [...] Me machuco e ainda tenho
que ouvir essa.

- Um problema de a mesa ter o pé
central é que, em geral, esse tipo de
pé é em formato de X. Ai o cdo-guia
nao consegue ficar embaixo da mesa.

A insatisfacao com os bicos e com
o fato dos pés ndo serem a parte mais
externa da mesa apareceu em todos os
grupos de foco, e foi compartilhada por
todos os participantes. O formato ideal
da mesa, porém, nao foi unanimidade:
alguns disseram que a mesa retangular
com pontas arredondadas é melhor
porque fica mais féacil para saber onde
estdo os pratos, talheres, copos e até
mesmo as outras pessoas sentadas a
mesa.

- Mesas retangulares sao 6timas. Tém
que ter ponta arredondada, é claro.
E mais facil para localizar onde estdo
as coisas.

- Na mesa retangular eu sei melhor
onde estd cada um dos meus amigos.
E muito melhor para a localizacdo.
Melhor para conversar.

- Varias vezes sentei em mesas
redondas e ovais e quando fui colocar
0 copo na mesa ele caiu. E dificil se
nortear em mesas nao retangulares
ou quadradas.

R. Adm. FACES Journal Belo Horizonte - v. 10 - n. I - p. 11-32 - jan./mar. 2011. ISSN 1984-6975 (online). ISSN 1517-8900 (Impressa)



COMPOSTO PARA RESTAURANTES: ATENDENDO CONSUMIDORES COM DEFICIENCIA VISUAL

Mesmo com as vantagens das mesas
retangulares, alguns sujeitos disseram
preferir mesas redondas, pois nelas seria
mais facil conversar, principalmente em
grupos grandes.

- Sei que as mesas quadradas tém
vantagens, mas quando vou a um
restaurante com amigos o mais
importante é conversar e para isso o
melhor é mesa redonda. Todo mundo
fica pertinho.

- A gente nao tem o contato visual.
Para conversar precisamos escutar
muito bem uns aos outros.

- Com mesas retangulares quem fica
em uma ponta ndo ouve quem esta
na outra, por isso prefiro a redonda.

Os grupos de foco mostraram que
o “formato da mesa” é relevante para
pessoas com deficiéncia visual, e o
atributo correspondente recebeu os
niveis: (a) redonda; (b) retangular.

Garcom! Pode vir aqui? Garcom...

Uma reclamacgao recorrente entre
os participantes dos grupos de foco fez
mengcao a dificuldade de chamar o garcom,
0 que é muito prejudicial para o consumo
dessas pessoas nos restaurantes, ja que
tais clientes ficam impossibilitados de
fazer seus pedidos. Muitos deficientes
visuais ndao conseguem perceber quando
ha um garcom por perto, e alguns se
queixaram do constrangimento de ter
que chamar o garcom sem saber onde
ele esta.

- E constrangedor. Quando eu quero
chamar o garcom, eu tenho que ficar
em pé. Muitas vezes comego a chamar

0 garcom e depois descubro que ele
estava na cozinha, ou seja, nunca iria
me escutar. E eu ainda passo por mal
educado.

- Eu berro mesmo. Nao sei onde ele
estd. Tenho que berrar, mas é chato...
sei que fica todo mundo me olhando.

Para tentar minimizar esse problema,
algumas pessoas disseram que poderia
existir um sistema de campainha, cujo
mecanismo seria simples: por meio de
um botdo na mesa a pessoa acionaria
o0 garcom. Os participantes da pesquisa
disseram que nunca viram esse sistema
no Brasil, e alguns declaram que, quando
vao a restaurantes, levam sua propria
campainha.

- Eu penava para chamar o garcom.
Criei o meu proprio sistema. Tenho
uma campainha. Quando chego,
coloco no bolso do garcom.

- Muitas vezes as pessoas pensam em
solugdes sofisticadas, que custam os
olhos da cara. Tudo que precisamos
é de coisas simples. Um botdo. Um
sinal sonoro.

A campainha teve grande aceitagao
entre os participantes. Alguns sujeitos,
porém, julgam ndo ser necessaria a
existéncia da campainha desde que haja
no restaurante algum funcionario que
fique atento as suas necessidades.

- Gosto da ideia do botao, mas
acho que ainda estamos longe de os
restaurantes quererem fazer isso.
Basta que alguém no restaurante fique
atento a mesas que tenham pessoas
com deficiéncia visual.
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- Boa vontade e um pouco de atengao.
So isso. O garcom que atende uma
mesa com pessoas com deficiéncia
visual tem que ficar atento. Nao pode
se afastar por muito tempo. Em geral,
0 garcom some!

A dificuldade para chamar o garcom
mostrou-se muito relevante e na presente
pesquisa corresponde ao atributo “acesso
ao garcom”, que recebeu os niveis: (a)
com botdao para chamar o garcom; e
(b) presteza de algum funcionario. Vale
ressaltar que a nomenclatura dada a esse
atributo nada tem a ver com o conceito
mais amplo de acessibilidade.

Diversos estudos académicos
focados em restaurantes investigam a
influéncia do nivel de ocupacao desses
estabelecimentos na satisfagao dos
clientes (EROGLU; MACHLEIT, 1990; TSE,
SIN; YIM, 2002). A avaliagao feita por
uma pessoa do nivel de ocupacao de um
restaurante depende de caracteristicas
sbécio-culturais do consumidor (KIM;
WEN; DOH, 2009). Nos grupos de foco,
alguns sujeitos com deficiéncia visual
disseram que preferem restaurantes
cheios, tendo por justificativa a ideia de
que, em locais vazios, os outros clientes
tendem a observar mais as pessoas com
algum tipo de deficiéncia.

- Quando o restaurante esta cheio
eu passo despercebido. Quando esta
vazio eu entro e logo ja escuto alguém
comentando: “Olha |& o ceguinho!”.
Nao é s6 em restaurantes. Em qualquer
lugar vazio, a pessoa com deficiéncia
vira um evento.

MARINA DIAS DE FARIA . JORGE FERREIRA DA SILVA

- Vamos combinar que nés, deficientes
visuais, temos dificuldade na hora de
comer. Se o restaurante fica vazio
quando estou comendo, sei que todo
mundo estd me olhando e [vendo]
minha comida cair do prato.

Por meio das falas apresentadas,
€ possivel perceber que pessoas com
deficiéncia visual em geral preferem
locais cheios simplesmente porque ficam
camufladas. Essa necessidade de se
ocultar talvez advenha da dificuldade
gue a populagao tem em lidar com PcD.
Cabe ressaltar que, para alguns sujeitos,
os restaurantes mais vazios também
tém suas vantagens, como a facilidade
de locomocdo e a possibilidade de se
conversar mais confortavelmente, sem a
preocupacao com o ruido excessivo.

- Quando eu vou a restaurantes
cheios sempre topo com umas dez
pessoas até chegar a mesa. Um saco!
Restaurantes vazios sao em geral mais
acessiveis.

- Quando o restaurante estd muito
cheio, é impossivel conversar... ndo
fazemos leitura labial [...] obviamente
[...] precisamos do som.

Diante desse cenario de vantagens
e desvantagens, o atributo “nivel de
ocupacao” recebeu dois niveis: (a)
restaurantes cheios; e (b) restaurantes
vazios. E importante frisar que ndo
existiu neste estudo a definicdo sobre
o nivel de ocupacdo que caracterizaria
um restaurante como cheio. Esse
critério dependeu da percepgao de cada
participante da pesquisa.
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No shopping ou na rua?

A importancia atribuida pelos
consumidores para a localizagdao dos
estabelecimentos comerciais foi destacada
por Solomon (2008), dentre outros
académicos. Salazar e Farias (2006), por
exemplo, discorrem sobre a importancia
da localizagao para restaurantes. Na
presente pesquisa, foi possivel perceber
que a localizacao dos restaurantes é
importante para PcD, principalmente
porque essas pessoas enfrentam muitas
dificuldades de locomogao.

- Mesmo para momentos de lazer eu
sempre escolho restaurantes perto da
minha casa, que eu possa ir a pé [...]
Ir de 6nibus para qualquer lugar é um
parto. Entdo, se estou indo em um
lugar para me divertir, nao quero ter
que passar pelo estresse que é andar
de Onibus.

- Melhor restaurante para ir em
momentos de lazer? O da esquina da
minha casa. Ai posso ir sozinha sem
depender de ninguém.

- Para nos, pessoas com deficiéncia
visual, a dificuldade de locomocdo é
um problema muito sério. Por isso,
gquando me pedem para escolher um
restaurante, escolho um que sei que
é facil de chegar.

Para alguns sujeitos, as melhores
opcoes de restaurante estao localizadas
nos shoppings centers. A facilidade de ir
de carro para shoppings por causa dos
estacionamentos, bem como a maior
seguranca sao as principais vantagens
com relagao a restaurantes de rua.

- Se peco para alguém me levar de
carro em um restaurante tenho que
ter certeza de que a pessoa vai ter
onde estacionar.

- Seguranca. Isso é muito importante
para nods, pessoas com deficiéncia. Em
restaurantes que ficam em shoppings
a seguranga é maior.

A despeito das vantagens dos
restaurantes de shoppings para pessoas
com deficiéncia visual, alguns dos
participantes da pesquisa afirmaram
preferir restaurantes fora de shoppings.
A justificativa para essa preferéncia é
a falta de acessibilidade no interior dos
shoppings, que ja tinha sido apontada
pela literatura (BAKER, 2006; BAKER;
STEPHENS; HILL, 2002).

- Se eu vou a um restaurante, ja tenho
que conviver com o0s problemas de
acessibilidade do proprio restaurante.
Imagina se, além disso, eu tiver que
me preocupar com acessibilidade do
shopping. Prefiro restaurante de rua.

- A ideia é: “quanto menos barreiras,
melhor”. Prefiro restaurantes na rua.

O atributo “localizacao” mostrou-se
relevante na escolha de um restaurante
pelas pessoas com deficiéncia visual,
tendo sido caracterizado por meio dos
niveis: (a) restaurante em shoppings; e
(b) restaurantes na rua.

Eu vim aqui sé para comer! E a comida?

Muitos estudos apontam a importancia
de diversos outros aspectos em
restaurantes que nao a comida (PAULA;
DENCKER; POHL; BOLLINI; FAJARDO,
2009). Todavia, para um restaurante
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atrair consumidores a comida deve ter boa
qualidade (KIVELA, 1997). Nos grupos de
foco, a qualidade da comida apareceu
como um atributo muito valorizado.
Pode-se notar, porém, que para pessoas
com deficiéncia visual a padronizagao
dos ingredientes que compdem os pratos
parece ser um item inerente a qualidade
da comida.

- Claro que a comida tem que ser boa,
de boa qualidade. Na minha opiniao,
a comida tem que ser padronizada.
Sempre igual.

- O lance da comida padronizada [...].
Eo seguinte, se eu como uma coisa
uma vez no restaurante e, na segunda
vez, o mesmo prato mudou alguma
coisa sO vou saber quando comer... e

quem disse que vou gostar?

- Eu odeio salsinha. Entao vou a um
restaurante e peco um prato. Adoro!
Ai volto no restaurante e... surpresal!
Salsinha. Resolveram mudar o prato
e colocar salsinha. E como sou cego,
acabo comendo a droga da salsinha.

Outro aspecto apontado como
importante no que diz respeito ao atributo
comida é a arrumacdo dos alimentos
dentro dos pratos. Nos depoimentos, foi
possivel perceber que, para as pessoas
com deficiéncia visual, é fundamental que
o prato seja arrumado obedecendo a uma
l6gica por meio da qual eles saibam de
gue estao se servindo em cada garfada.

MARINA DIAS DE FARIA . JORGE FERREIRA DA SILVA

A arrumacao seguindo a ldgica do reldgio
parece ser a preferida pelas pessoas com
deficiéncia visual.

- Quero saber o que vou comer a cada
garfada. Se a comida ndo é arrumada,
separadinha, eu nao sei o que vou
comer quando ponho o garfo na boca.

- Para nds cegos é comum arrumagao
seguindo o reldgio. Assim, o gargcom
pode falar que o arroz estd em trés
horas, a batata em dez horas [...] e
assim por diante. Isso da autonomia
para as pessoas com deficiéncia visual.

Examinando as falas dos sujeitos,
foi possivel notar que a experiéncia
com a comida propriamente dita esta
relacionada a autonomia: é importante
gue os pratos dos restaurantes sejam
apresentados de tal maneira que os
deficientes visuais consigam comer
sozinhos. O atributo “comida” recebeu os
niveis: (a) padronizada; e (b) arrumada
como reldgio.

CONCLUSOES E SUGESTOES PARA PESQUISAS
FUTURAS

A presente pesquisa teve por objetivo
identificar os atributos e niveis mais
importantes relativos a experiéncia de
consumo por pessoas com deficiéncia
visual em restaurantes da cidade do
Rio de Janeiro em ocasides de lazer. Os
resultados dos grupos de foco apontaram
para oito atributos, cada um com dois ou
trés niveis, conforme mostra a TAB. 2.
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TABELA 2
Atributos e niveis selecionados por meio da analise dos grupos de foco

Atributo Primeiro Nivel Segundo Nivel Terceiro Nivel
Cardapio Em Braille Com audio Verbal
Atendimento Gargom empatico Gargom treinado --

Ambiéncia Com pouca luz e som Luz e som normais --

Formato da mesa Redonda

Retangular --

Acesso ao garcom Botdo para chamar o gargom

Presteza de algum funcionario --

Nivel de ocupagcdao Restaurante cheio

Restaurante vazio --

Local shoppings

Na rua ==

Comida Pratos padronizados

Comida arrumada como __
relégio

Fonte: Dados da pesquisa.

Os atributos “atendimento” e “acesso
ao garcom” reafirmam a importancia dos
operadores de servigos para PcD (BABIN et
al., 2005; BAKER; HOLLAND; KAUFMAN-
SCARBOROUGH, 2007). Restaurantes
que investem em treinamento para seus
atendentes e em acessibilidade parecem
poder fidelizar os consumidores com
deficiéncia visual, conforme apareceu nas
discussoes nos grupos de foco: “Quando
eu vou a um restaurante e sou bem
servida, volto sempre.” E “Para nds é
dificil encontrar um restaurante que seja
acessivel. Quando encontramos vamos
sempre nele.” Além do fator atendimento,
as adaptacoes requeridas parecem ser de
implementacgdao simples, como o ™ t
para chamar o gargcom”.

A exemplo de Carvalho-Freitas,
Suzano e Almeida (2008), que estudaram
a inclusao de PcD como clientes em
servicos, apurando graves problemas no
setor hoteleiro, a presente pesquisa traz

o alerta de que, para restaurantes, parece
haver um segmento de consumidores
gue nao estd sendo satisfatoriamente
atendido. Os resultados indicam que
muita coisa precisa ser modificada nesses
estabelecimentos para que eles possam
reunir os atributos valorizados por
pessoas com deficiéncia visual. Por outro
lado, os investimentos em tais mudancas
seriam respaldados pela percepgao de
gue as pessoas com deficiéncia visual sdo
consumidores potenciais de restaurantes,
0S quais muitas vezes sao procurados por
falta de outras opcgdes de lazer:

para ndés é muito dificil ir a qualquer
lugar, acaba que os restaurantes sdo
uma boa opcao de lazer”. Ademais, certas
mudangas em termos de acessibilidade
poderiam mesmo agradar pessoas sem
deficiéncias: “Ter a campainha seria bom
até para que quem ndo é cego. E chato
para todo mundo ter que ficar catando o
garcom.”; “Ninguém quer falar berrando
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porque a musica esta alta. Isso ndo é
porque sou cego”.

A pesquisa apontou também que
as mudancgas necessarias para que
ocorra a inclusao de PcD nao podem se
restringir a estabelecimentos comerciais:
€ necessario que a sociedade mude e
esteja preparada para a inclusdo. Essa
questao ficou evidente nos depoimentos
de sujeitos que confessaram ter vergonha
de frequentar restaurantes porque outros
clientes ficam comentando sobre o modo
como deficientes visuais comem. Essa
discussao leva naturalmente a proposicao
de que a inclusao de PcD em atividades de
consumo e participagao social possa ser
mediada por outros atores organizacionais
e institucionais, como o Estado.

Os atributos e niveis encontrados na
presente pesquisa poderao ser utilizados
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