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RESUMO

As pessoas com deficiéncia, enquanto consumidoras, constituem-se em
potencial fatia do mercado de consumo embora, ainda, pouco valorizadas
pelas empresas. Com a sua crescente visibilidade na midia e os esforcos
para inser¢do no mercado de trabalho, algumas empresas de diferentes seg-
mentos ja detectaram a potencialidade desses consumidores criando linhas
de produtos que melhor se adequem as suas necessidades. E nesse sentido
que a acessibilidade tem sido de fundamental importancia para incluir
pessoas com deficiéncia na ordem do consumo. Barreiras fisicas, atitudinais
e comunicacionais dificultam - e, ndo raro, impedem - que elas participem
e desempenhem seus papéis na sociedade, incluindo o papel de consumi-
dor. Assim, analisando a situa¢ido da pessoa com deficiéncia a luz do Cédigo
de Defesa do Consumidor, das normas constitucionais e da Convencao dos
Direitos da Pessoa com Deficiéncia, verifica-se que esse segmento é mais
vulneravel do que o consumidor ordinario.

Palavras-chave: Pessoa com Deficiéncia. Consumidor. Vulnerabilidade.
Diferenca. Igualdade.

ABSTRACT

People with disabilities, as consumers, are in potential share of the con-
sumer market but also undervalued by companies. With their increasing
visibility in the media and efforts to enter the job market, some companies
from different segments have detected the potential of these consumers by
creating product lines that best fit your needs. It is in this sense that acces-
sibility has been of fundamental importance to include disabled people in or-
der of consumption. Physical, attitudinal and communication barriers make
it difficult - and often, prevent - that they participate and fulfill their roles in
society, including the role of consumer. Thus, analyzing the situation of the

v
==
o
(=)
)
v
=<
E=
—
2%}
=
==
(=]
=
=]
=5
%)
(=)
E=
£x3
=
(=]




Adile Maria Delfino Manfredini « Marco Antonio Barbosa

92

person with disabilities in the light of the Consumer Protection Code, the con-
stitutional rules and the Convention on the Rights of Persons with Disabilities,
it appears that this segment is more vulnerable than the ordinary consumer.

Keywords: Disabled person. Consumer. Vulnerability. Difference. Equality.

1 Introducao

Pessoas com deficiéncial sdo, antes de tudo, pessoas. Pessoas como
quaisquer outras, com protagonismos, peculiaridades, contradi¢des e
singularidades. Pessoas que lutam por seus direitos, que valorizam o
respeito pela dignidade, pela autonomia individual, pela plena e efetiva
participacdo e inclusdo na sociedade e, pela igualdade de oportunidades,
evidenciando, portanto, que a deficiéncia é apenas mais uma caracte-
ristica da condigdo humana. Conforme o Censo Demografico do ano de
2010, realizado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
45.606.048 milhdes de pessoas, o que representa 23,9% da populacao
brasileira, declararam possuir pelos menos um tipo de deficiénciaZ.

As pessoas com deficiéncia, enquanto consumidoras, constituem
uma potencial fatia do mercado de consumo embora, ainda, pouco valo-
rizada pelas empresas quer seja pela falta de informacao, quer seja pela
falta de disposicdo e incentivo para investir nas adaptacdes e atencoes
necessarias a esse publico alvo. Embora o mercado consumerista esteja
muito aquém do ideal a atender a pessoa com deficiéncia, de forma a
promover a sua autonomia e independéncia, no passado essas pessoas
eram invisiveis para a sociedade em que viviam.

0 objetivo deste artigo € analisar a situagdo da pessoa com defici-
éncia enquanto consumidora, considerando sua hipervulnerabilidade,
indicando pontos referentes aos seus direitos nas relagdes de consumo,
no ambito da legislacdo brasileira. Para tanto, o marco normativo sera
o Codigo de Defesa do Consumidor e a Convencdo sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia.

Inicialmente pretende-se desenvolver o panorama historico das
pessoas com deficiéncia e os desafios de promover a respectiva inclu-
sdo social. Na sequéncia, avaliar especialmente através das relacdes
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de consumo a condi¢cdo de hipervulnerabilidade dessas pessoas sob a
perspectiva do Codigo de Defesa do Consumidor e, finalizar analisando
alguns segmentos de consumo, quais sejam, os centros de compras, tu-
rismo e servicos bancarios, que estdo se adaptando para o atendimento
aos consumidores com deficiéncia.

0 método utilizado é o da analise dalegislacdo nacional e internacio-
nal aplicavel a protecdo das pessoas com deficiéncia, tanto do ponto de
vista histérico como critica, além da andlise das praticas contemporaneas
nos ambientes de consumo como os anteriormente indicados (centros de
compras, turismo e servigos bancarios no Brasil) relativamente aos con-
sumidores com deficiéncia, além de ser uma pesquisa de documentacao
indireta, bibliografica e documental, a partir principalmente da literatura
sobre o tema, sendo a forma de abordagem sobretudo qualitativa, mesmo
que haja algumas referéncias estatisticas com o fim de ilustrar a analise.

2 0O caminho da segregacao a inclusao

Pode-se afirmar que o tratamento social da pessoa com deficiéncia
ao longo da histdria passa por diversos modelos: o modelo da eliminacdo,
o do assistencialismo, o da integracdo e o da inclusdo, especialmente
nas sociedades de tipo ocidental e isso em uma analise historica e evo-
lutiva. Por outro lado, ndo se pode visualizar um movimento continuo e
homogéneo de integracdo, pois os sentimentos e a maneira pela qual as
sociedades enxergavam e enxergam as pessoas com deficiéncia variavam
também de um pais para outro num mesmo periodo. Durante o século XX,
por exemplo, pessoas com deficiéncia foram submetidas a “experiéncias
cientificas” na Alemanha nazista de Hitler. Ao mesmo tempo, mutilados
de guerra eram considerados herdéis em paises como os EUA, recebendo
honrarias e tratamento em instituicées do governo (ALVES, 1992, p. 113).

Muitos povos desde a idade antiga até a medieval discriminavam
pessoas nascidas com alguma deficiéncia. Os astecas, na América Central,
colocavam as pessoas com deficiéncia em uma espécie de jardim zool6-
gico juntamente com animais para exposi¢do a populacao (SILVA, 1987,
p. 27). Os nascidos com alguma deficiéncia perceptivel (fisica, auditiva
ou mental), na Grécia antiga e Roma, eram condenados a morte (SILVA,
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1987, p. 27). Na Europa na Baixa Idade Média se inicia a transi¢do para
o paradigma assistencialista, no qual, ndo obstante a reprodugao do pen-
samento aristotélico de Tomas de Aquino substitui a concep¢ao eugénica
do modelo da eliminacao, pela caridade crista. A Igreja Catélica acolheu
essa perspectiva e desenvolveu em suas igrejas as institui¢cdes de caridade,
que se baseavam no sentimento de pena das pessoas com deficiéncia e de
dever de gratidao para com Deus, pela perfeicao e pela normalidade dos
fiéis ndo deficientes. Aqui, a pessoa com deficiéncia deixa a condicao de
objeto ou de animal, tipicos da fase de eliminagao, e assume a condicao
humana de dependente, ou seja, de segunda categoria. A exclusdo era
pratica usual, durante longo tempo, as pessoas com deficiéncia ficavam
escondidas nos quartos em suas residéncias ou de institui¢cdes publicas
e privadas destinadas especificamente a elas (SASSAK]I, 2002, p. 30).

No entanto, em sé de perseguicdo e de isolamento social viveu a pes-
soa com deficiéncia. Assim, antes mesmo da Baixa Idade Média, algumas
civilizagdes como os hindus, os atenienses e os romanos cuidavam dessas
pessoas. A sociedade hindu, ao contrario da hebraica, considerava os
cegos como pessoas de grande sensibilidade interior, pela falta da visao,
e os estimulavam para o ingresso nas func¢des religiosas. A sociedade ate-
niense, por influéncia de Aristételes, protegia seus doentes e deficientes,
por meio de sistema em que todos contribuiam para manutencio dos
herdis de guerra e de suas familias. Desta forma, também agiam os roma-
nos do tempo do Império. Isto gerou um questionamento a respeito de
qual deveria ser a conduta frente as pessoas com deficiéncia: assisti-las
ou readapta-las ao trabalho? Durante a Idade Média, ja sob a influéncia
do cristianismo, os senhores feudais as amparavam e os doentes eram
acolhidos em casas de assisténcia por eles mantidas, com caracteristicas
préprias do regime servil (CRUZ, 2009).

Na Idade Contemporanea houve avango no que diz respeito ao tra-
tamento da pessoa com deficiéncia, quando passam a ser vistas como
os demais cidadaos, com deveres e direitos, porém em uma perspectiva
mais da caridade e assisténcia exercidas por organizagdes criadas espe-
cialmente para o fim de inseri-las e integra-las na sociedade (PESSOTTI,
1984). Assim, varios inventos surgem para propiciar meios de trabalho
e locomogao as pessoas com deficiéncia, tais como a cadeira de rodas,
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as bengalas, os bastdes, as muletas, os coletes, as proteses, as macas, 0s
veiculos adaptados, as camas mdveis, etc. Ainda nessa mesma época, o
jovem francés, Louis Braille, cria método revolucionario capaz de unir
perfeitamente os deficientes visuais ao mundo da linguagem escrita: o
c6digo Braille (ASSIS, 2005). Em passo seguinte, surgem as escolas es-
peciais e as oficinas de trabalho refor¢ando a ideia de que a pessoa com
deficiéncia deveria adequar-se a sociedade, o que proporcionava, por
um lado, grande progresso nos seus tratamentos, mas por outro, criava
universo paralelo e ainda distinto do mundo real, que s6 contribuia para
a manutencdo da segregacdo (LOPES, 2007, p. 41-65).

Com a Proclamacio da Declaragao dos Direitos Universais do Homem
em 1948, firmou-se nova concepcao de direitos humanos, fundamentada
no reconhecimento da indivisibilidade e da universalidade do direito do
homem a igualdade, a liberdade, independentemente de sexo, raga, reli-
gido e deficiéncia. Os direitos humanos passaram a constituir principios
fundamentais a serem respeitados pelas na¢des (RAIOL, 2012, p. 334).
0 paradigma da inclusdo surge como tentativa de aprimoramento do
tratamento social da pessoa com deficiéncia. Seu eixo principiolégico se
encontra pautado na ideia de que “todos os seres humanos tém idéntico
valor e que cada um deles é o autor da sua proépria trajetéria em busca
de sua felicidade pessoal. Todos somos diferentes e a diferenca deve ser
elemento de coesdo social” (CRUZ, 2009, p. 112).

Dessa forma, politicas publicas de inclusdo social de grupos discri-
minados comecaram a ser discutidas e implementadas em boa parte das
nacoes, reconhecendo-se a valorizacido da diversidade, através de acbes
punitivas e afirmativas. E a chamada sociedade inclusiva que busca a
igualdade de oportunidade para todos, nao a igualdade formal, baseada
na protec¢do geral e abstrata da lei, mas a igualdade real, consciente da
diversidade da espécie humana. Criangas, jovens e adultos com deficiéncia
serdo naturalmente incorporados a sociedade inclusiva, definida pelo
principio: Todas as pessoas tém o mesmo valor (WERNECK, 2003, p. 34).

Assim, em 1988 com o advento da Constituicdo Federal, o Brasil se
depara com nova ordem politica e juridica de garantia de direitos e opor-
tunidades as pessoas com deficiéncia, a exemplos: garantia de acessibi-
lidade arquitetonica, urbanistica, de transporte e comunicagao, inclusao
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educacional na rede de ensino regular, cotas nas universidades e concursos
publicos, cotas nas empresas privadas com mais de cem funcionarios, passe
livre em transporte publico, dentre outros, conforme adiante indicados.

Para que as pessoas com deficiéncia possam ter liberdade de ir e vire
se sentir parte da comunidade, elas necessitam de um meio fisico adequado
e que garanta seguranca e acesso. O direito a acessibilidade esta previsto
nas Leisn210.098/00 - regulamentada através do Decreton®5.296/04 - e
n? 10.048/00 que preveem a adequacgao das vias e de espagos publicos,
no mobilidrio urbano, na construcgio e reforma de edificios, nos meios
de transporte e de comunica¢do e do acesso a informacédo3. E possivel
promover a inclusdo social no meio fisico construindo rampas de acesso,
banheiros adaptados, pisos tateis, guias rebaixadas, sinais sonoros, entre
outros. A acessibilidade na comunicacgao e informacao pode ser alcancada
através de sites acessiveis, que atendam as pessoas com deficiéncia visual
e, por exemplo, aparelhos de televisdo com legenda oculta. As emissoras
de TV devem incluir em suas programacoes interprete de Libras, para que
as pessoas com deficiéncia auditiva possam acompanhar os programas.

No contexto da inclusao educacional a Lei n? 9.394/96, que esta-
belece as Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (LDB), reconhece
que a educacdo é um instrumento fundamental para a integracdo e
participacdo de qualquer pessoa com deficiéncia no contexto em que
vive. Esta disposto nesta lei que “havera, quando necessario, servicos de
apoio especializado, na escola regular, para atender as peculiaridades da
clientela de educacdo especial e que o atendimento educacional sera feito
em classes, escolas ou servicos especializados, sempre que, em funcao
das condigdes especificas dos alunos, nao for possivel a sua integracdo
nas classes comuns de ensino regular”.

Ainda, a titulo de exemplo, os cidadiaos com deficiéncia também
possuem beneficios relacionados aos meios de transporte. A Lei n®
8.899/94, conhecida como Lei do Passe Livre, prevé que toda pessoa com
deficiéncia tem direito ao transporte coletivo interestadual gratuito e que
cabe a cada estado ou municipio implantar programas similares ao Passe
Livre para os transportes municipais e estaduais. Além do transporte
gratuito, o municipio deve garantir que os meios de transporte sejam
acessiveis a esses cidadaos.
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A acessibilidade, nesse contexto, abrangera ndo apenas as estruturas
fisicas, mas também todas as demais esferas de interacdo social. Em sua
acepcao moderna, portanto, a acessibilidade pode ser descrita como a
adocdo de um conjunto de medidas capazes de eliminar todas as barrei-
ras sociais - ndo apenas fisicas, mas também de informacao, de servicos,
transporte, entre outras - de modo a assegurar as pessoas com deficién-
cia o acesso, em igualdade de oportunidades com as demais pessoas, as
condi¢cdes necessarias para a plena e independente fruicdo de suas poten-
cialidades e do convivio social (BARCELLOS; CAMPANTE, 2013, p. 177).

Para complementar essa gama de direitos, em 2007, em Nova lorque,
foi assinada a Convencgado dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia que foi
recepcionada pelo Congresso Nacional Brasileiro, através do Decreto n?
186, de 9 de julho de 2008, equivalendo, portanto, aemenda constitucio-
nal. Na questdo, objeto desse artigo, importante ressaltar na Convencao
Internacional sobre os Direitos da Pessoa com Deficiéncia o destaque
previsto em seu artigo 18 ao reconhecer que as pessoas com deficiéncia
tém direito a um padrao de vida adequado, com alimentagio, vestuario,
moradia, acesso a servigos, dispositivos advindos de tecnologia assistiva®
e, outros atendimentos com qualidade. Especialmente quando se trata da
aquisicdo de bens e servigos de consumo no sentido de maior autonomia
e independéncia. Muitas rela¢des advindas desses servigos contratados
e/ou produtos adquiridos pelas pessoas com deficiéncia ou familiares,
passaram a ser tuteladas também pelo Coédigo de Defesa do Consumidor.

3 A pessoa com deficiéncia a luz do Codigo de Defesa
Do Consumidor. Protecao aos hipervulneraveis

0 Cddigo de Defesa do Consumidor, em seu artigo 22, define como
consumidor toda a pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza pro-
duto ou servico como destinatario final. Com a globalizac3o e a descen-
tralizacdo da cadeia produtora de bens e servigos o consumidor tem a
dificuldade de acessar ndo s6 o fabricante ou o responsavel pelo produto
ou servico, que pode encontrar-se nos Estados Unidos, na China, na
Europa, ou em outros diferentes lugares, mas também o fornecedor ou
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intermediario, nos casos de compra eletronica pela internet ou telefone.
O consumidor é a parte vulneravel na relagio contratual devido a falta de
controle sobre os bens e servicos estando por isso submetido ao poder
de controle dos empresarios e produtores. Considerando o principio da
vulnerabilidade e da necessidade de defesa do consumidor (artigos 52,
XXXII, e 170,V da Constituicdo Federal) é que se regulamentou no Coédigo
de Defesa do Consumidor (CDC) a adequacdo dos produtos e servigos
disponiveis no mercado, impondo aos empresarios e fabricantes o dever
legal de qualidade, que se expressa no atendimento as necessidades e na
realizacao das expectativas do consumidor.

Avulnerabilidade do consumidor também se expressa na sua falta de
informacdo. Muitas vezes, ele ndo esta preparado para o consumo, vindo
a ser lesado pelo fornecedor de produtos e servicos. Isso fere um dos
direitos basicos do consumidor, que é o direito a informacdo adequada e
clara sobre os produtos e servigos, com a especificacdo correta referente
a quantidade, caracteristicas, composicao, qualidade e preco, bem como
sobre os riscos que apresentam (artigo 62, I1I, do CDC).

Verifica-se que, a luz do Cédigo de Defesa do Consumidor com re-
lacdo ao consumidor ordinario, tem havido o reconhecimento da pessoa
com deficiéncia como “sujeitos hipervulneraveis”®. O reconhecimento
dessa vulnerabilidade decorre do principio constitucional da isonomia,
partindo-se da ideia segundo a qual os desiguais dever ser tratados desi-
gualmente, na proporgao de suas desigualdades, a fim de que se obtenha
a igualdade desejada (LISBOA, 2012, p. 111).

A identificagdo dos grupos hipervulneraveis implica no reconhe-
cimento da hipossuficiéncia do principio juridico da vulnerabilidade,
previsto no inciso I, do artigo 42 do CDC. Implica, também, na necessidade
de nao apenas tratar de modo desigual os consumidores em geral nas
relacdes com os fornecedores, mas, também, entre os proprios consu-
midores. E necessario identificar diferencas entre grupos vulneraveis e
hipervulneraveis. Estes ultimos requerem uma protecao qualificada em
razdo do fato de a hipervulnerabilidade consistir em uma situag¢ao social
de fato e objetiva na qual a vulnerabilidade é agravada no caso da pessoa
do consumidor em razdo de condi¢des pessoais aparentes ou conhecidas
pelo fornecedor, tais como: idade reduzida no caso dos bebés, avancada,

R. Dir. Gar. Fund,, Vitéria, v. 17, n. 1, p. 91-110, jan./jun. 2016



Diferenga e igualdade: o consumidor pessoa com deficiéncia

no caso dos idosos, ou de situacdo de doenca, entre outras. Assim, entre
os especialistas prevalece o entendimento de que a hipervulnerabilidade
caracteriza-se pelo grau excepcional e relevante do ponto de vista juridico
da vulnerabilidade geral dos consumidores (MARQUES, 2012, p. 193).

A pessoa com deficiéncia ao adquirir, por exemplo, uma cadeira de
rodas motorizada, em equipamento eletrénico ou até mesmo contratar
um servico de transporte acessivel, essencial para sua autonomia e
mobilidade, tem a expectativa e a boa-fé de que aquele produto ou ser-
vigo tera a utilidade para a qual se destina, possibilitando o trabalho, o
estudo, o lazer, entre outros. Entretanto, quando aquela expectativa ndo
se realiza, pelo ndo funcionamento dos produtos, ou pela nao realizacao
do servigo ou pela realizagdo de ma qualidade, sdo gerados considera-
veis prejuizos, constituindo barreira ao exercicio pleno dos direitos das
pessoas com deficiéncia. Agravada fica a situacdo para a realizacdo de
tarefas essenciais para suas vidas, necessitando de imediatas solucgoes
para evitar constrangimentos e situacdes de segregacao.

0 CDC ao tratar dos vicios de qualidade e quantidade de produtos e
servicos (artigos 18 e 20 respectivamente) garante ao consumidor que o
fornecedor ou fabricante substitua o produto por outro da mesma espé-
cie, em condig¢des perfeitas de uso, ou a restituicdo imediata de quantia
paga, monetariamente atualizada, sem prejuizo de eventuais perdas e
danos; ou o abatimento proporcional do prego. Igualmente, em relacao
ao servico com vicio, cabe ao fornecedor a reexecucio dos servigos, sem
custo adicional ou, no caso do produto, a restituicido em dinheiro pago
ou abatimento do valor. Para tais situacdes estabelece-se o prazo para
troca dos produtos ou realizacdo dos servigos entre sete e trinta dias,
podendo chegar a cento e oitenta dias.

Em outras palavras, a responsabilidade do fornecedor pelo vicio
de qualidade no produto possibilita ao consumidor o direito de exigir
a substituicdo do produto, no prazo maximo de trinta dias a partir da
entrega do produto na assisténcia técnica autorizada ou da comunicagdo
da ocorréncia do vicio ao fornecedor. Esse prazo pode ser alterado entre
as partes, através da celebragdo de uma cldusula contratual em separado,
jamais podendo ser inferior a sete dias nem superior a cento e oitenta
dias, conforme estipulado no artigo 18, caput, parte final, e paragrafos
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12 e 22do CDC. No entanto, o principio da razoabilidade sempre deve se
aplicado, verificando-se a necessidade do consumidor e a possiblidade
do fornecedor, dentro do prazo para o conserto da peca defeituosa (LIS-
BOA, 2012, p. 256).

Pois bem, a situacdo agrava-se, no caso do consumidor com defi-
ciéncia, que se vé tolhido dos seus afazeres habituais e essenciais a sua
autonomia e locomog¢do em virtude do ndo uso do produto que adquiriu
ou do servi¢o que contratou mais nao foi realizado. Nao ha como flexibi-
lizar prazos, tdo pouco aguardar por pericias ou avaliacdes de servicos
ou bens de que a pessoa com deficiéncia necessita para realizar suas
tarefas, como trabalhar, estudar, locomover-se, comunicar-se, higienizar-
-se e alimentar-se, entre outras. Principalmente pela essencialidade
de servicos e produtos destinados a pessoa com deficiéncia, a partir
de argumentos levantados na Nota Técnica n? 62/CGSC/DPDC/2010
do Departamento de Protecdo e Defesa do Consumidor’, deve haver o
imediato cumprimento das alternativas previstas nos artigos 18 e 20 do
CDC, pelos fornecedores, inclusive varejistas, representantes e fabrican-
tes. Caso contrario, obsta a autonomia e independéncia da pessoa com
restricao fisica, sensorial ou metal.

4 Consumidores a conquistar

0 mercado de bens e servicos voltado ao publico que nasceu ou
adquiriu ao longo da vida alguma deficiéncia, seja em ambientes fisicos
ou virtuais, tem mostrado inovacdes. Aos poucos, industrias, lojas e es-
pecialistas em marketing veem nas pessoas com deficiéncia potenciais
consumidores conscientes de seus direitos, cada vez mais informados e
com voz ativa nas relacdes comerciais. As industrias de reabilitagao, pela
sua propria natureza, tém investido na criagdo de produtos modernos,
com custos mais baixos e principalmente no atendimento personalizado
ao consumidor com deficiéncia.

Com a crescente visibilidade da pessoa com deficiéncia na midia e
os esforgos para inser¢do no mercado de trabalho, algumas empresas de
varios segmentos ja detectaram a potencialidade destes consumidores
criando linhas de produtos que melhor se adequem as suas necessida-
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des, em especial nas areas de vestiario, alimentacdo, lazer, transporte,
saude, educagdo. Além dos produtos, alguns estabelecimentos comer-
ciais, embora muito aquém do desejavel, também estdo se adaptando
a esses consumidores através de alteracdes de acessibilidade fisica e
comunicacional, treinamento de pessoal de atendimento ou programa
de fidelizacdo de clientes, garantindo que a pessoa com deficiéncia possa
chegar aos pontos de venda.

Rampas de acesso, portas amplas, banheiro adaptado conforme as
normas de acessibilidade, transporte coletivo acessivel, atendimento
prioritario, assentos de uso preferencial, tudo isto somado a atengao
especial de uma equipe de funcionarios treinada para atender as pessoas
com deficiéncia, constata-se novo paradigma estabelecendo-se gradati-
vamente em nossa sociedade; qual seja o paradigma da equiparacdo de
oportunidades, lema principal da Convencdo da Organizacdo das Nag¢des
Unidas pelos Direitos das Pessoas com Deficiéncia, ratificada pelo Brasil
no ano de 2008 como Emenda Constitucional.

Assim como todas as pessoas, as com deficiéncia tém necessidades
que sdo supridas com o consumo, e estas vao desde saide e nutricao
até programas culturais. As barreiras®
dia-a-dia dessas pessoas sdo as escadas, a falta de rampas, falta de piso
tatil®, falta de legendas e tradugio para linguagem brasileira de sinais?
no cinema e na televisao, falta de cardapio em braille!! em restaurantes,

mais comuns encontradas no

bares e hotéis, falta de acessibilidade nos portais ou sitios eletronicos,
admissio e permanéncia de cio-guia'?, bem como as limita¢des impostas
pela acessibilidade aos servicos de transporte coletivo. Essas barreiras
dificultam o exercicio da autonomia e da dignidade humanal3 - e, ndo
raro, impedem - que as pessoas com deficiéncia consigam desempenhar
seus papéis na sociedade, incluindo o papel de consumidor.

A falta de educacao e informacao do restante da sociedade paralidar
com as pessoas com deficiéncia também surge nas mais variadas rela¢des
de consumo, visto que raramente existem vendedores e operadores de
servicos treinados para atender ao cliente com deficiéncia. Estudos sobre
problemas enfrentados por pessoas com deficiéncia em lojas de varejo
apontam que aquilo que essas pessoas mais querem quando entram em
uma loja é ser vistas simplesmente como consumidoras. Geralmente os
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atendentes tendem a ver essas pessoas somente como deficientes e sao,
na maioria das vezes, incapazes de percebé-las como potenciais consu-
midores. Essa percep¢do inadequada por parte dos atendentes pode ser
vista como reflexo do entendimento que as préprias empresas tém dos
deficientes, ndo os enxergando como individuos que podem trazer lucro.

Aregraparaatender bem ao cliente com deficiéncia é simples: adotar
0s mesmos critérios empregados com outros clientes. Demonstrar certa
sensibilidade pode, sim, fazer a diferenca. Exemplo: diante de um casal
em que apenas um dos conjuges apresenta deficiéncia, dirija-se a ele
prioritariamente. Se for de seu desejo, ele proprio deixara que o outro
responda. Ja diante de uma familia com criancas deficientes, ou adultos
portadores da Sindrome de Down procure falar antes com os responsa-
veis. E uma forma de demonstrar atencio sem ser invasivol#.

Alguns setores comereciais estdo descobrindo um publico que conso-
me e merece ser respeitado. Como exemplo cita-se a rede de Shoppings
Centers, turismo e servicos bancarios.

5 Os shoppings centers

Os Shoppings Centers transformaram-se em locais de referéncia na
sociedade urbana moderna. Neles é possivel fazer compras, alimentar-
-se, divertir-se, namorar e passear com relativa seguranca e comodidade.
fcones da cultura moderna, eles representam, hoje, para muitos a tran-
quilidade que um dia ja existiu nas ruas, perdida em meio a confusdo,
violéncia e falta de respeito. Para as pessoas com deficiéncia os shoppings
sdo como oasis num deserto de falta de acessibilidade que sdo as ruas
das grandes cidades. Se para qualquer individuo é muito complicado
caminhar e realizar compras em ruas comuns, por cal¢cadas irremedia-
velmente esburacadas, cheias de armadilhas e desniveis inesperados,
imagine-se para as pessoas com deficiéncia ou pessoas com mobilidade
reduzida, idosos e até mesmo criancas. Para eles, esse incomodo é muito
maior. Escadas, guias, desniveis, falta de rampas de acesso e espago para
circulacdo, enfim, sdo muitos os obstaculos que a pessoa com deficiéncia
encontra para realizar suas compras ou até se divertir. Atividades que,
na verdade, deveriam ser prazerosas, e nao problematicas.
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Na sua maioria, os shoppings estdo aptos a receber pessoas com
deficiéncia ou de mobilidade reduzida. Um dos shoppings que melhor
oferece condigdes para receber pessoas com deficiéncia é o Center Norte
(localizado na zona norte da capital paulista). O principal motivo disso
é que ele foi projetado horizontalmente, ou seja, tem apenas um piso, o
que dispensa escadas, elevadores e outros obstaculos. Aparelhado com
banheiros totalmente adaptados, cadeiras de rodas para atendimento
especial, telefones mais baixos e material grafico em braile, vagas de
estacionamento acima do nuimero exigido por lei e um 6timo espacgo
para circulagdo. A Rede Plazal® foi a primeira a ter triciclos elétricos
para atender pessoas com deficiéncia, banheiros adaptados e facilidades
no estacionamento, além de constante treinamento a funcionarios para
ajudar. Nos anos de 1994 destaques foram dados aos telefones em braille
e elevadores sonoros. O Shopping Analia Franco (zona leste de Sao Paulo/
SP), inaugurado em 1999 inovou com a esteira rolante, estacionamento
VIP gratuito para pessoas com deficiéncia e salas de cinema com espaco
privilegiado reservado aos cadeirantes, no centro das salas.

Em outros Estados brasileiros a adequacdo dos shoppings para
receber pessoas com deficiéncia, dentro das especificacdes determina-
das por lei e para fornecer todo conforto em suas instalagdes é também
uma preocupacao cada vez maior. Um fator de consenso é que sendo o
shopping um local ideal para o lazer, também tem o dever de assumir
seu papel na inclusédo social.

6 Valorizando o consumidor com deficiéncia: turismo

A Organizacdo Mundial de Satide (OMS) estima que 80% das mais de
600 milhdes de pessoas com deficiéncia do mundo (10% da populacdo
mundial) estdo em paises em desenvolvimento, como o Brasil. Apesar de
o Brasil ter vocagdo para o turismo, é possivel aprender com as solugdes
encontradas por outros paises. Se os gregos conseguiram acessibilizar a
milenar Acrépole é prova que ha solucao. Em Toéquio e Osaka, no Japao,
os hotéis ndo tém cotas de quartos adaptados. Todos os quartos contam
com desenho universal'®, o que significa portas amplas, acessos nivelados
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sem degraus, entre outras facilidades que valorizam o uso sem esforgo,
seguro e de facil compreensio até para quem nio conhece o idiomal”.
Quando recebem alguém com uma deficiéncia fisica ou sensorial (cegos
e surdos), equipam os quartos com engenhocas criadas para atender a
necessidades tdo basicas como usar o banheiro ou atender ao telefone.
As ruas japonesas ainda contam com piso tatil para cegos.

A Avenida Paulista, em Sdo Paulo, agora tem esse tipo de piso, além
de rampas largas, o que da mais seguranca para as maes com carrinhos
de bebé, além dos cadeirantes, idosos, mulheres de salto alto... Despida
de barreiras, a Paulista aprendeu a valorizar nossa maior riqueza: a
diversidade humana.

A falta de informacgdo ou a informacdo de modo inacessivel a algumas
deficiéncias, como a auditiva e visual, também se torna um agente compli-
cador, porque muitas pessoas com deficiéncia nem imaginam que possam
existir opcoes de lazer adaptadas as suas necessidades, obrigando-as a
se conformarem com suas limitagdes e abram mao do lazer.

Algumas poucas iniciativas foram tomadas no Brasil com o intuito
de fornecer informacdes a respeito de servigos de lazer adaptados para
os consumidores com deficiéncia. Uma dessas ac¢oes foi realizada pelo
Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR), que criou um manual
de acessibilidade!® para as pessoas com deficiéncia, em que se define
acessibilidade como possibilidade e condicdo para que elas utilizem,
com seguranca e autonomia, edificacées e equipamentos de interesse
turistico. Outra iniciativa com o mesmo objetivo foi um guia lancado em
outubro de 2001, em Sao Paulo, dedicado a avaliacdo da acessibilidade
da cidade para as pessoas com mobilidade reduzida - o “Guia Sao Paulo
Adaptada”. A iniciativa, inédita no Brasil, trouxe para o debate publico
o tema acessibilidade para o lazer e o turismo, sendo discutido em di-
versas outras areas. Entretanto, referida iniciativa ainda nao parece ser
suficiente para que a pessoa com deficiéncia exerca livremente o seu
papel de consumidor.

E necessario encarar o fato de que, no Brasil, o turismo para pessoas
com deficiéncia ainda esta aquém do que se pode chamar de acessivel
para esse grupo da populacdo - segundo dados do Censo 2010 do IBGE
(cerca de 45 milhoes de brasileiros). Se se somar a esse grupo, familiares
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e amigos, o numero de pessoas que convivem diretamente com a reali-
dade da deficiéncia sobe para quase dois tercos da populacdo. Através
da promogdo do turismo acessivel para todos os brasileiros, o pais pode
impulsionar esse setor, gerando empregos e aquecendo a economia. Como
se V&, inclusdo pode ser um negocio rentavel.

7 Valorizando o consumidor com deficiéncia: servicos
bancarios

Varias instituicoes bancarias em virtude do crescente acesso aos
servicos bancarios com a democratizacdo da oferta de crédito tém se
preocupado com a acessibilidade de seus clientes e usuarios, bem como
o foco dos Bancos na valorizacdo da diversidade humana fez com que
fossem desenvolvidas diversas acoes em prol das pessoas com deficiéncia,
atuando tanto no desenvolvimento de produtos e servicos que atendam
as necessidades destes clientes, como na criagio de oportunidades para
insercdo de profissionais com deficiéncia no mercado de trabalho e apoio
as iniciativas de empresas e instituicdes voltadas para este publico.

Assim como outros servicos disponiveis a comunidade, a disponibi-
lidade, conveniéncia e portabilidade, tipicas do ritmo de vida do cidadao
contemporaneo, exigiram dos Bancos a oferta de seus servigos através de
canais de autoatendimento eletronicos que, particularmente no Brasil,
aumenta de forma a propiciar cada vez mais op¢oes em diversos meios de
acesso (Internet banking, mobile banking, terminais de autoatendimento,
etc). A tecnologia tem contribuido agregando cada vez mais potencial
de interacdo aos recursos computacionais utilizados nesses meios, de
forma a permitir explora-los de forma combinada, facilitando a vida
dos usuarios por ndo s6 adaptar-se as capacidades e limita¢des destes
individuos como permitir que suas preferéncias fossem consideradas.

A maioria das agéncias bancarias no Brasil ja esta adaptada para o
atendimento ao consumidor com deficiéncia. Para os usuarios de cadeiras
de rodas, disponibilizam-se maquinas de autoatendimento que facilitam o
alcance de todas as teclas, além de rampas ou acessos ao nivel da cal¢ada.
Nas agéncias também ha vagas de estacionamento exclusivas, areas de
embarque e desembarque para cadeirantes, sinaliza¢do e recep¢ao adap-
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tadas para o atendimento de clientes com deficiéncia, pisos e banheiros
adaptados, além de funcionarios especializados em Libras para atender
a pessoas com deficiéncia auditiva.

Para correntistas com deficiéncia visual, por meio de soluc¢des tec-
nologicas é possivel a emissao de extrato bancario em Braille. O demons-
trativo consolidado (informagdes de conta corrente e de outros produtos)
também pode ser impresso no formato ampliado, com letras e nimeros
maiores, para facilitar a leitura do publico com baixa visao. Os demons-
trativos em Braille sdo acompanhados de uma versao regular, também
oferecida por razdes legais'®. Tanto o demonstrativo ampliado quanto o
confeccionado em Braille sdo enviados gratuitamente aos destinatarios.

Outra facilidade disponibilizada para deficientes visuais é o Virtual
Vision - software que permite operar o computador realizando consultas,
transacoes, transferéncias e pagamentos de contas pela Internet. Aos con-
sumidores de servigcos bancarios com deficiéncia auditiva disponibiliza-
-se uma central de atendimento exclusiva que permite ao usudario obter
informacdes sobre os produtos e servicos oferecidos. A troca de dados é
realizada por meio de linguagem digital, com a participacao de atendentes
especialmente capacitados para executar tal fungao.

Portanto, criar condi¢cdes no Sistema Financeiro Nacional para que
receba pessoas com deficiéncia significa vantagens para todas as partes
envolvidas, ja que estamos falando de respeito as pessoas que frequentam
bancos e que devem ser tratadas como clientes potenciais.

8 Consideracgoes finais

Nao se pretendeu, por evidente, esgotar o tema. Como pano de
fundo, tem-se a clara no¢do do quanto é importante que as empresas se
conscientizem do tamanho e da importancia do mercado consumidor
composto pelas pessoas com deficiéncia e que trabalhem no sentido de
adaptar os servicos prestados a elas. De acordo com a literatura revista,
ganhos estratégicos significativos podem ser obtidos a partir dessa pers-
pectiva, muitos dos quais transcendem o atendimento as necessidades
especiais de segmentos especificos e tem o potencial de modificar a
prépria “cultura de empresa”.
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H4 uma gama de recursos disponiveis no mercado que incentiva o
consumidor com deficiéncia a adquirir e contratar servigos almejando
sua autonomia e melhor qualidade de vida. Contudo, muitas sdo as bar-
reiras enfrentadas por aqueles consumidores em atividades de lazer,
educacao, trabalho, entretenimento, alimentacao, vestiario, mobilidade
e turismo. Importante registrar que a pessoa com deficiéncia, pela sua
prépria situacdo ainda discriminante na sociedade, e considerando a
hipossuficiéncia do consumidor ordindrio, é uma pessoa hipervulneravel,
que necessita de protecao maior.

0 Codigo de Defesa do Consumidor pela sua abrangéncia de instru-
mentos de protecao e modernidade é a norma que melhor sistematizou
areparacdo dos produtos ou servicos com vicio. Dentro dessa concepg¢ao
observa-se mudanca da sociedade, que deve ajustar-se para permitir que
a pessoa com deficiéncia, que dela faz parte, usufrua de todos os sistemas
sociais e econdmicos em igualdade de condi¢cdes com as demais pessoas,
respeitada sua capacidade; é dizer: na atualidade que a sociedade pode
ser inclusiva respeitada a diversidade.

9 Notas

Além daquelas previstas na Lei n? 10.690, de 16 de junho de 2003, pessoas com deficiéncia sdo
as que possuem limitagdo ou incapacidade para o desempenho de atividade se enquadram nas
seguintes categorias: deficiéncia fisica, auditiva, visual, mental e multipla.
ftp.ibge.gov.br/Censos/Censo_Demografico_2010/Caracteristicas_Gerais_Religiao_Deficiencia/
tab1_3.pdf Acesso em 20/11/2014.

3 BRASIL. Decreto n® 5.296, de 2 de dezembro de 2004. Diario Oficial [da] Reptiblica Federativa
do Brasil, Poder Executivo, Brasilia, DF, 3 dez. 2004. Disponivel em: http://www.planalto.gov.
br/ccivil_03/_ato2004-2006/2004/decreto/d5296.htm. Acesso em: 21 jan. 2015.

4 BRASIL. Lei n° 9.394, de 20 de dezembro de 1996. Diario Oficial [da] Reptiblica Federativa do

Brasil, Poder Executivo, Brasilia, DF, 3 dez. 2004. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/

ccivil_03/leis/19394.htm. Acesso em: 21 jan. 2015.

A tecnologia assistiva se refere a um setor da tecnologia que tem como usuario um publico uni-

versal, mas que se orienta especificamente para as pessoas com deficiéncia e idosos. E composta

por servigos e recursos que visam proporcionar a pessoa com deficiéncia maior independéncia,
qualidade de vida e inclusdo social, por meio da ampliagdo de sua comunicagdo, mobilidade,
controle de seu ambiente, habilidades de seu aprendizado, trabalho e integra¢do com a familia,

amigos e sociedade. Disponivel em: www.assistiva.org.br. Acesso em 12/01/2015.

“A categoria ético-politica, e também juridica, dos sujeitos vulneraveis inclui um subgrupo de sujeitos

hipervulneraveis, entre os quais se destacam, por razdes 6bvias, as pessoas com deficiéncia fisica,

sensorial ou mental” (STJ, REsp 931513/RS, Rel. Min. Herman Benjamin, D] 27-9-2010 v. 220, p. 83).

7 Nota Técnica n® 62/CGSC/DPDC/2010, de 15/06/2010, do Ministério da Justica/Secretatia de

Direito Econdmico/Departamento de Prote¢do e Defesa do Consumidor/Coordenagdo Geral de

Supervisdo e controle. Disponivel em: www.mj.gov.br/dpdc/. Acesso em 21/01/2015.
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Qualquer entrave ou obstaculo que limite ou impeca o acesso, a liberdade de movimento, a
circulagdo com seguranga e a possibilidade de as pessoas se comunicarem ou terem acesso
a informagao. Classificadas em: barreiras nas edificagdes, urbanisticas, nos transportes, nas
comunicagdes e informagdes (Decreto 5.296/04).

Trata-se de piso diferenciado com textura e cores contrastantes com o piso adjacente. Tem a fungdo
de orientar e direcionar pessoas com deficiéncia visual ou com baixa visdo (Decreto 5.296/04).
A sinalizagao tatil do piso ou podotatil é descrita pela norma da ABNT NBR 9050:2004 - versao
corrigida 2005. Disponivel em http://www.abnt.org.br/ acesso em 20/11/2014.

LIBRAS, linguagem gestual usada pela maioria dos surdos dos centros urbanos brasileiros e
reconhecida pela Lei n® 10.436, de 24 de abril de 2002 como a segunda lingua brasileira.
Braille é o sistema de leitura com o tato para cegos composto de um alfabeto convencional cujos
caracteres se indicam por pontos em alto relevo.

Animal castrado isento de agressividade, de qualquer sexo, de porte adequado, treinado com o
fim exclusivo de guiar pessoas com deficiéncia visual (Decreto 5.296/04). O cio passa por um
rigoroso treinamento para aprender a desviar de buracos e outros obstaculos (inclusive aére-
os, como orelhdes ou galhos de arvores), encontrar portas, escadas e elevadores e reconhecer
movimento do transito. Disponivel em: http://laramara.org.br/tecnologia-assistiva/mobilidade.
Acesso em 23/11/2014.

Programa Nacional de Acessibilidade da Coordenadoria Nacional para Integragdo da Pessoa portadora
de Deficiéncia (CORDE). Disponivel: http://portal.mte.gov.br/fisca_trab/coordenadoria-nacional-
-para-a-integracao-da-pessoa-portadora-de-deficiencia-corde.htm. Acesso em: 23 nov. 2014.

Guia Brasil para todos. Disponivel em: http://www.brasilparatodos.com.br/. Acesso em: 23 nov.
2014

Composta pelos shoppings: Paulista, West Plaza, Patio Higienépolis e com participa¢do no Sho-
pping Vila Olimpia - todos em Sao Paulo - €, no Botafogo, Rio de Janeiro.

Desenho universal é o desenho de produtos e ambientes utilizaveis por todas as pessoas no
limite do possivel, sem a necessidade de adaptagdo, ou desenho especializado. Os principios do
desenho universal foram desenvolvidos no The Center for Universal Design, na Universidade do
Estado da Carolina do Norte, e publicado em: WRIGHT, Charles. Facilitando o transporte para
todos. Banco Interamericano de desenvolvimento, Washington, D. C., 2001.

Entrevista Mara Gabrilli disponivel em http://www.deficienteciente.com.br/2009/08/uma-
-mulher-tetraplegica-muito-especial.html acesso em 24/11/2014.
http://www.turismo.gov.br/turismo/o_ministerio/publicacoes/cadernos_publicacoes/18_Ma-
nual_Acessibilidade.html

Lei Municipal n? lei 10/2014 (Rio Branco/AC); Projeto Lei 1508/207 (Rio de Janeiro/R]); O
projeto de Lei (PLS 349/2012), do senador Ciro Nogueira (PP-PI), institui outras obrigagdes para
bancos e operadoras, como a leitura do inteiro teor do contrato por funcionario da instituigao;
ainscri¢do em braille e em alto-relevo do niimero do cartdo, seu c6digo de segurancga e sua data
de validade; e as orientagdes nesse padrao de escrita e leitura quanto ao uso do cartdo.
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