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L RESUMO.

Em resposta a demandas por pesquisa com foco na vulnerabilidade de pessoas com deficiéncia e consumidoras, esta pes-
quisa estipulou o objetivo de compreender como se revela a vulnerabilidade do consumidor com sindrome de Down em
suas interacdes com o ambiente de mercado da cidade do Rio de Janeiro. Na etapa empirica do estudo, foram conduzidas
entrevistas semiestruturadas em profundidade com dezoito sujeitos Down e com seus familiares, num total de 44 infor-
mantes. A coleta de dados escorou-se em narrativas de histérias de vida, descricao de fotografias e aplicacdo de técnicas
projetivas. Tratados por andlise de conteldo, os dados geraram quatro categorias, sendo a primeira relacionada a mobili-
dade urbana, a segunda ao ambiente sociotécnico do mercado, a terceira aos problemas envolvendo dinheiro e crédito e,
finalmente, a quarta a invisibilidade do consumidor com sindrome de Down.

Palavras-chave: VVulnerabilidade do consumidor; exclusao; sindrome de Down.

ABSTRACT

In response to demands for research focusing on the vulnerability of people with disabilities who are consumers, this
research has set the objective of understanding how is the consumer with Down syndrome vulnerability revealed in their
interactions with the market environment of Rio de Janeiro city. In the empirical part of the study, semi-structured in-depth
interviews have been conducted with eighteen Down subjects and with their relatives, in a total of 44 informants. Data
collection has been anchored in narratives of life stories, photographs description, and application of projective techniques.
Treated by content analysis, the data generated four categories: the first is related to urban mobility, the second to the
socio-technical environment of the market, the third to problems involving money and credit, and finally the fourth to the
consumer with Down syndrome invisibility.

Keywords: Consumer vulnerability; exclusion; Down syndrome.
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VULNERABILIDADE E INVISIBILIDADE

1. INTRODUCAO

No campo académico de marketing, subsiste
o reconhecimento de que interagir com o mer-
cado pode exercer um papel positivo nas vidas
e nas identidades dos consumidores. Contudo,
para Baker, Gentry e Rittenburg (2005), Shultz e
Holbrook (2009) e Mason e Baker (2014), entre
outros pesquisadores, o que nao se costuma reco-
nhecer é a instabilidade individual, a precariedade
social e o desfavorecimento relacionados a falta
de acesso e a problemas de aceitacdo dos consu-
midores pelo mercado. Assim, os ambientes de
consumo podem ser abarcados como locais de
significacao e conexao, mas também podem se
afigurar como fontes de exclusao, desigualdades
e conflitos psicossociais.

Hamilton, Dunnett e Piacentini (2015) defi-
nem a vulnerabilidade do consumidor como um
estado indesejavel catalisado por condicoes varia-
das que afetam o modo como individuos experi-
mentam, interpretam e reagem ao mercado, bem
como a maneira pela qual o mercado responde a
eles. Tal estado pode ser transitério — como para
0 caso da perda de emprego, de desastre natural
ou de doenca —, mas também pode se configurar
de forma permanente, como ocorre com idosos e
pessoas que apresentam certas deficiéncias fisicas,
sensorias e/ou intelectuais. As autoras sobrelevam
gue a nocao de vulnerabilidade vem sendo opera-
cionalizada como um rétulo atribuido a grupos ou
individuos dentro da sociedade, mas que a ideia de
um consumidor vulneravel deve ser articulada sob
uma perspectiva critica, simultaneamente a partir
de uma ordenacao circunstancial e de uma constru-
cao sociocultural, por meio da qual individuos sao
destituidos de poder diante do mercado.

Destacando que a vulnerabilidade do consu-
midor normalmente adquire caracteristicas espe-
cificas que diferem de um contexto para outro,
Shultz e Holbrook (2009) defendem que pesquisas
acerca de aspectos, dimensdes e frequéncias dos
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problemas relativos a vulnerabilidade no consumo
sao necessarias, especialmente com respeito as par-
ticularidades de tais problemas em diversas partes
do planeta.

Hilhorst e Bankoff (2004) arrazoam que a pro-
pria natureza do conceito desafia a possibilidade
de perquirir a vulnerabilidade sob uma 6tica geral,
apontando para a preméncia de realizar sondagens
locais ou regionais, bem como para analises dina-
micas sobre aquilo que torna um individuo vulne-
ravel e acerca dos processos por meio dos quais ele
se torna resiliente. Circunscreve-se entao o escopo
desta pesquisa ao Rio de Janeiro, municipio deten-
tor do epiteto de “Cidade Maravilhosa”, agraciado
em 2012 pela Organizacao das Nacdes Unidas
para a Educacao, Ciéncia e Cultura (Unesco) com
o titulo de Patriménio Cultural da Humanidade
(NOVAIS, 2014), que lhe vale a reputacao de um
dos mais importantes polos de atracao turistica do
mundo (ROCHA; ZOUAIN, 2015), mas que, parado-
xalmente, apresenta graves problemas estruturais —
inclusive no que se refere a oferta e ao consumo de
bens e servicos —, 0s quais impedem que seus cida-
daos tenham a qualidade de vida que se espera em
uma cidade globalmente festejada (FARIA; SILVA;
FERREIRA, 2012). Vale recordar que, pelos dados
do ultimo censo do Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica (IBGE, 2010), no Rio de Janeiro residem
9% dos 45 milhoes de brasileiros com deficiéncias.

Em paralelo, EIms e Tinson (2012) argumentam
que remanesce a demanda académica por investi-
gacoes qualitativas que perscrutem os comporta-
mentos de consumidores com deficiéncias em face
da sua vulnerabilidade no mercado, visto que tais
comportamentos se esteiam de maneira idiossin-
cratica. A pesquisa dirige, portanto, sua atencao
para as pessoas com deficiéncias (PcD), um agrupa-
mento tdo vasto quanto podem ser profusos os pro-
blemas facejados por tais individuos em relacao a
vulnerabilidade. Por exemplo, no Brasil, Damascena
(2014, p. 14) explorou a vulnerabilidade de consu-
midores com deficiéncia visual em supermercados e
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sugeriu, a guisa de novos estudos sobre vulnerabi-
lidade, “investigar consumidores com outros tipos
de deficiéncias no contexto do varejo”.

Em particular, enfocam-se neste trabalho os
consumidores com sindrome de Down, pessoas vio-
lentamente estigmatizadas como incapazes, inUteis
ou imprestaveis, e inequivocamente vulneraveis a
toda sorte de preconceito, discriminacdo e exclusao.
Nesse cendrio, a presente pesquisa foi direcionada
pelo objetivo principal de compreender como se
revela a vulnerabilidade do consumidor com sin-
drome de Down em suas interacdes com o ambiente
de mercado da cidade do Rio de Janeiro. Para bus-
car atingir o objetivo foram conduzidas entrevistas
semiestruturadas em profundidade com 18 sujeitos
Down e seus familiares, num total de 44 informan-
tes. A coleta de dados escorou-se em narrativas de
histérias de vida, descricao de fotografias e aplicacao
de técnicas projetivas. Conforme sera explorado na
secdo de resultados, as entrevistas mostraram clara-
mente a vulnerabilidade dos consumidores Down.

Este artigo esta dividido em mais quatro
secoes além desta introducao. Na proxima secao
sera apresentado o referencial teérico que serviu
de base para a investigacao. A terceira revela os
procedimentos metodoldgicos que foram seguidos
na etapa empirica da pesquisa para que, na quarta
secao, sejam apresentados os resultados. A Ultima
secao traz as consideracoes finais.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Vulnerabilidade do consumidor:
conceituacao e discussao no ambito
da deficiéncia

Tradicionalmente, a vulnerabilidade do con-
sumidor pode ser definida como “um estado de
impoténcia que emerge de um desequilibrio nas
interacdes ocorridas no ambiente de mercado ou
a partir do consumo de produtos e mensagens

mercadoldgicas” (BAKER; GENTRY; RITTENBURG,
2005, p. 134, traducao livre). Carneiro, Bellini e
Pereira (2014, p. 5) designam como vulneraveis
0s consumidores “mais suscetiveis a sofrerem
dano econdémico, fisico ou psicolégico, ou como
resultado de transacdes econdmicas” devido a
caracteristicas que limitam sua capacidade de
tomar decisées no mercado visando maximizar
sua utilidade e seu bem-estar.

No parecer de Elms e Tinson (2012), a vulne-
rabilidade do consumidor denota um fenémeno
complexo cujo tratamento hegemonicamente tem
relacionado o termo com a ideia de consumidores
negligenciados ou em desvantagem no mercado,
enfocando variaveis como renda, raca, género e
mobilidade, as quais resultam na exclusao de algu-
mas pessoas NO que tange a sua participacao em
atividades relacionadas ao consumo. Entretanto,
os autores alertam para o fato de que, se as desi-
gualdades econémicas e as circunstancias espaciais
podem ensejar a vulnerabilidade do consumidor,
também por meio de normas e convencdes sociais
pode-se suscitar a vulnerabilidade, pois tais instan-
cias podem minar a capacidade de uma pessoa
fazer valer seus direitos como consumidor.

A despeito do conforto e da seguranca que os
ambientes de mercado provém para bilhdes de pes-
soas, organizacoes e profissionais de marketing tém
sido acusados — muitas vezes com razao, seqgundo
Shultz e Holbrook (2009) — de explorar consumido-
res em geral e de tirar vantagens de alguns deles
em particular, configurando-se uma intima relacao
entre vulnerabilidade e oportunismo. A vulnerabi-
lidade é igualmente associada por Diniz, Pereira e
Bellini (2014) a questdes de fragilidade do consu-
midor, de exiguidade de conhecimento quando o
sujeito realiza uma transacao, ou, ainda, a situa-
cbes em que a pessoa pode estar desamparada em
seu circulo familiar ou comunitario — circunstancias
que, frequentemente, independem de classe social.

Destarte, a vulnerabilidade do consumidor
pode ser divisada como uma experiéncia fluida
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por entre contextos — que podem abranger feno-
menos particulares, como a doenca ou a defi-
ciéncia, mas podem cingir aspectos geograficos e
demograficos e acomodar a hodierna concepcao
da cultura de consumo (HAMILTON; DUNNETT;
PIACENTINI, 2015).

Mason e Baker (2014) caracterizam entédo a
vulnerabilidade no consumo como um estado exis-
tencial marcado pela impoténcia e falta de controle
diante das condi¢des sociais, culturais e/ou econd-
micas impostas pelo mercado. Para Baker, Gentry
e Rittenburg (2005), trata-se de um fendmeno de
curta duracao que nao configura uma situacao
estacionaria para a maior parte dos consumidores.
Nao obstante, Shultz e Holbrook (2009) questio-
nam se, ao invés de eventualmente qualificar uma
disfuncao nas relacoes de mercado, a vulnerabili-
dade do consumidor nao seria somente mais um
doloroso artefato do sistema capitalista, ou mais
um dentre os jogos de soma zero que tipificam o
sistema socioecondmico.

De todo modo, Woodliffe (2004) assevera
que a vulnerabilidade do consumidor precisa ser
encarada sob a perspectiva de que nem todos sao
iguais perante o mercado, enquanto Mansfield e
Pinto (2008) afiancam que a vulnerabilidade pode
se impor como duradoura para consumidores que
apresentam certas caracteristicas: (i) dificuldade
ou impedimento de navegar pelos ambientes de
mercado; (i) acesso reduzido a bens e servicos;
(i) fragilidade ou debilidade fisica; ou (iv) incapa-
cidade de compreender adequadamente comuni-
cacoes fraudulentas ou mensagens publicitarias.
Como se vera adiante, pessoas com sindrome de
Down podem ser acomodadas em todos 0s quesi-
tos antes discriminados.

Em acordo com Mason e Pavia (2014), quando
se aborda a vulnerabilidade no consumo, é usual
considerar vulneravel um individuo com capacidade
limitada de se engajar efetivamente em relacdes
de mercado. Essa vulnerabilidade pode advir de
uma ampla gama de fatores pessoais e externos,
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mas O corpo e a saude de um individuo podem
ser catalisadores fundamentais para que alguém
experimente a vulnerabilidade. As autoras ponde-
ram que é por meio do corpo — esteja ele sauda-
vel ou desafiado por alguma condicao de doenca,
idade avancada ou deficiéncia — que um individuo
se engaja em praticas de consumo e construcao
identitaria, as quais ocorrem em um ambiente de
mercado dinamico e estruturado a partir de pro-
Cessos e normas sociais capazes de potencializar
a vulnerabilidade.

Conquanto PcD sejam assinaladas pela lite-
ratura como “potencialmente vulneraveis”, Silva,
Abreu e Mano (2015, p. 1) constatam que a vul-
nerabilidade desses consumidores, amiude, nao
provém de sua deficiéncia, mas antes decorre “da
falta de consciéncia, conhecimento sobre acessibi-
lidade, bem como de atitudes antiéticas por parte
das organizacdes”. Acatando-se a premissa de
que a vulnerabilidade do consumidor precisa ser
historicamente escrutada (HILHORST; BANKOFF,
2004), deve-se evocar o fato de que, durante muito
tempo, deficiéncia foi concatenada com inferio-
ridade, principalmente sob a égide do modelo
médico, por meio do qual se entende a deficién-
cia como um problema individual, ao invés de uma
guestao sociopolitica. A partir do modelo social da
deficiéncia (BRICHER, 2000; COX-WHITE; BOXALL,
2008), pode-se ponderar que a propria sociedade
cria problemas para sujeitos tidos como deficien-
tes, colocando-os em desvantagem em ambientes
sociotécnicos restritivos e discriminatoérios, situa-
cdo acentuada precipuamente quando se trata dos
deficientes intelectuais (CAVALCANTE, 2011).

2.2. Pessoas com sindrome de Down:
caracterizacao, estigma e inadequacao
ao consumo

A sindrome de Down se configura como
uma cromossomopatia, isto é, uma condicao
genética cujo quadro clinico global se deve a um
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desequilibrio na constituicao cromossémica: ao
invés de uma duplicacao do material genético,
ocorre uma alteracdo na divisdo cromossdmica
usual, resultando numa triplicacao do par 21
(CAVALCANTE, 2011). A trissomia do cromossomo
21 altera todas as células do individuo e todos os
sistemas, em especial o sistema nervoso, que apre-
senta anormalidades estruturais e funcionais, as
quais acarretam disfuncdes cognitivas tais como
rebaixamento nas habilidades de analise e sintese,
fala comprometida, dificuldades em selecionar e
direcionar estimulos externos, limitacoes na capa-
cidade de correlacao e analise, bem como proble-
mas com atencao, memoria e abstracdo (SILVA,
KLEINHANS, 2006).

Além dos atrasos no desenvolvimento men-
tal e do comprometimento intelectual, presentes
em 100% dos individuos com sindrome de Down
(PACANARO; SANTOS; SUEHIRO, 2008), outros
problemas de salde sao recorrentes nessas pessoas,
conforme Moreira, El-Hani e Gusméao (2000): cardio-
patia congénita (40% dos casos); hipotonia (100%);
problemas de audicdo (50 a 70%); problemas de
visdo (15 a 50%); alteracoes na coluna cervical (1 a
10%); disturbios da tireoide (15%); problemas neu-
rologicos (5 a 10%); obesidade e envelhecimento
precoce. Recentemente, os dados de cardiopatia
congénita foram atualizados para o contexto nacio-
nal — tal condicao afeta 55,8% das pessoas com
sindrome de Down do sexo masculino e 44,5% das
brasileiras Down (BERMUDEZ et al., 2015).

O desenvolvimento psicomotor dos individuos
Down costuma ser comprometido pela hipotonia,
caracterizada por flacidez muscular e hiperfrouxi-
dao ligamentar (AVILA et al., 2011), as quais pro-
vocam lentiddo na motricidade e atraso na aqui-
sicdo dos padrdes motores fundamentais. Outras
caracteristicas fenotipicas responsaveis por uma
facil identificacdo dos individuos com sindrome
de Down — e por mobilizar os esteredtipos corres-
pondentes — sao olhos obliquos, microcefalia, boca
pequena, altura inferior a média e tendéncia ao
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sobrepeso (EPSTEIN, 2002; PACANARO; SANTOS;
SUEHIRO, 2008).

Thomson, Ward e Wishart (1995) ponderam
gue a estereotipagem de pessoas com sindrome de
Down como submissas e complacentes contribui
para que elas permanecam desassistidas em suas
demandas. A perspectiva de incluir pessoas Down
em todos os aspectos da vida cotidiana é desafiada
por meio dos esteredtipos estabelecidos pela hege-
monia do conceito de “normalidade” na sociedade.
As expectativas geradas por representacoes e atitu-
des negativas determinam o grau de acordo com
o qual uma pessoa com sindrome de Down pode
aprender, se desenvolver e, obviamente, engajar-
-se em praticas de consumo. Subsiste um brutal
estigma, a partir do qual nem mesmo a escolha por
uma mera atividade de lazer serd aceita sem ques-
tionamento (SAORIN, CORREDEIRA; RUIZ, 2012).

Aprofundando o debate acerca de estigmatiza-
cdo, Goffman (2008) define que os individuos cul-
turalmente tipificados como “normais” sao aqueles
que ndo se afastam negativamente das expectativas
da sociedade, dentre as quais esta a pratica do con-
sumo. Cabe notar que a estigmatizacao ou a discri-
minacao relacionada a aspectos como aparéncia ou
habilidade fisica e/ou psicolégica ndo configura, por
si s, uma vulnerabilidade do consumidor, embora
possa contribuir fortemente para tal processo
(DAMASCENA, 2014).

Outrossim, mesmo que detenham certo poder
aquisitivo — presumivelmente em funcao da familia
—, 0s individuos com deficiéncia intelectual encon-
tram sérios problemas para se conformar aos para-
metros impostos pelas praticas relacionadas as
trocas de mercado. Segundo Miller (2012), a ina-
dequacao ao consumo dos deficientes intelectuais
esta associada ao fato de as pessoas estarem cons-
tantemente julgando os tracos mentais umas das
outras, e é por meio desse juizo que elas se relacio-
nam, inclusive em ambientes de compra.

Individuos com deficiéncia intelectual sao
classificados por Waddington (2009) como
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particularmente vulneraveis a produtos e servicos
gue podem causar problemas a saude e/ou a inte-
gridade do usuario, tais como remédios que neces-
sitam de bulas e bens eletrénicos que dependem de
manuais. Varughese e Luty (2010) afirmam que o
mercado precisa aprender a respeitar os direitos, as
escolhas e a independéncia das pessoas com defi-
ciéncia mental, especialmente no que se refere a
incentivar sua inclusao nos ambientes de consumo,
0 que se torna especialmente problematico quando
a deficiéncia acarreta uma dismorfia fisionémica e
corpdrea, COMO OCOrre COM as pessoas que apre-
sentam sindrome de Down.

Um dos pilares do sistema capitalista reside
no argumento de que, a partir do momento em
que se concede ao cidadao liberdade de escolha
com relagdo ao consumo, concede-se poder a tal
sujeito, entdo tornado membro de uma sociedade
de consumo. No entanto, em consonancia com
McClimens e Hyde (2012), no caso das pessoas
com deficiéncia intelectual, essa escolha se res-
tringe ao que fazer dentro do ambiente da casa,
pois, da porta da rua para fora, parece nao haver
escolha alguma a ser empreendida.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Primeiramente é preciso destacar que esta
investigacdo esta cadastrada na Plataforma Brasil,
tendo sido aprovada como parte de um projeto
maior pelo comité de ética da instituicao federal de
ensino superior a que um dos pesquisadores per-
tence. Ainda no que diz respeito a preocupacao
com questodes éticas, teve-se o cuidado de consul-
tar a Sociedade de Sindrome de Down em todas as
etapas da pesquisa.

Em consonancia com Woodliffe (2004), a inves-
tigacao da vulnerabilidade do consumidor deve con-
siderar diferencas individuais, discernir as caracteristi-
cas de cada contexto de consumo e reconhecer que
nem todos os sujeitos vivenciam a vulnerabilidade do
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mesmo modo, o que naturalmente remete as abor-
dagens qualitativas de pesquisa. Hamilton, Dunnett
e Piacentini (2015) recomendam a precedéncia dos
protocolos qualitativos no estudo da vulnerabilidade
do consumidor, por meio de métodos multiplos de
coleta de dados.

Por sua vez, Faria e Carvalho (2013) advo-
gam que, para o avanco das pesquisas sobre PcD,
é necessario empreender estudos que incluam a
participacao dessas pessoas na etapa empirica da
pesquisa. Dessa forma, 18 individuos com sin-
drome de Down, com idades entre 17 e 53 anos,
moradores das zonas sul e oeste da cidade do Rio
de Janeiro, foram validados como sujeitos de pes-
quisa, conguanto tenham sido também entrevista-
dos membros de suas familias, notadamente maes
e irmaos. Vash (1988) defende que os familiares
de PcD experimentam a deficiéncia de forma tao
proxima que sao capazes de fornecer informacoes
precisas sobre os processos de exclusao sofridos
pelos deficientes. Os sujeitos com sindrome de
Down foram aqui identificados por meio dos codi-
nomes 101 (Informante 01) a 118 (Informante 18).
Analogamente, as 17 maes entrevistadas recebe-
ram os codinomes 119 a I35, enquanto os irmaos
sao os informantes 136 a 144, perfazendo um total
de 44 sujeitos.

A principal técnica de exacao de dados utili-
zada com os sujeitos foi a entrevista semiestrutu-
rada em profundidade (MALHOTRA, 2006), apli-
cada as pessoas com deficiéncia e suas familias. As
entrevistas — nas quais foram ouvidos maes, irmaos
e Downs separadamente, quando possivel — com-
preenderam trés instancias: (i) narrativas da histo-
ria de vida dos deficientes e das familias; (ii) apre-
sentacao e descricao de fotografias, procedimento
nomeado “album de familia”; e (iii) aplicacdo de
técnicas projetivas.

Atkinson (2001) define entrevista de historia de
vida como um relato guiado no qual o sujeito dis-
corre sobre sua vida, pontuando os episédios que
ele julga que o entrevistador deve conhecer. Nas
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palavras de Laville e Dionne (1999, p. 158) “his-
téria ou narrativa de vida pode ser definida como
a narracdo, por uma pessoa, de sua experiéncia
vivida”. Tendo utilizado narrativas de histérias de
vida em pesquisa com foco em pessoas com defi-
ciéncia mental, Glat (2009) defende que, por meio
desses relatos individuais, é possivel caracterizar a
pratica social, visto que essas narrativas trazem a
luz direta ou indiretamente certa quantidade de
valores, definicdes e atitudes do grupo no qual a
pessoa se inscreve.

A técnica do “album de familia” consiste em
uma entrevista narrativa com o uso de fotografias,
gue tem por objetivo estimular o informante a
contar uma histéria sobre acontecimentos impor-
tantes de sua vida e do contexto social envolvido
(JOVCHELOVITCH; BAUER, 2002). No que tange a
pesquisas com foco em PcD, Silva e Santos (2009),
por exemplo, utilizaram albuns de familia para
investigar maes de pessoas com deficiéncia men-
tal. Nesta investigacao, foram utilizadas fotografias
das familias pesquisadas que retratassem o convivio
familiar e que, de preferéncia, guardassem relacao
com alguma situacao de consumo.

Pesquisadores em marketing tomaram empres-
tadas as técnicas projetivas da psicologia clinica e
da psicanalise e logo se deram conta de que tais
métodos permitem contornar as defesas cons-
cientes do consumidor para acessar informacoes
de outro modo indisponiveis (DONOGHUE, 2000;
BODDY, 2005). Respostas a esse procedimento
podem ser interpretadas como indicativos da visdo
gue o individuo tem do mundo, de seus sentimen-
tos e de seus valores (GIL, 2008).

O material empirico obtido com as entrevistas
foi tratado por meio da técnica de andlise de con-
teudo (BAUER, 2002; BARDIN, 2011), sequindo trés
procedimentos: leitura critica; exame e avaliacdo do
contelido dos trechos selecionados; e classificacdo
de termos e ideias. Com base na posicao de Laville
e Dionne (1999), foram dispensados os softwares
de anadlise de conteudo, e optou-se por um modelo
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aberto de definicdo das categorias de analise, per-
mitindo-se que os padrdes tomassem forma no
transcurso da exploracao (BARDIN, 2011).

4, REPRESENTACAO DOS RESULTADOS
4.1. Vulnerabilidade em movimento

Um dos fatores mais evidentes da vulnerabili-
dade do consumidor com sindrome de Down nas
falas dos informantes remete a mobilidade urbana,
conceito que pressupde que, numa cidade, todos
os meios de transporte devem funcionar de modo
integrado e precisam ser acessiveis a todas as pes-
soas, além de requerer que o usuario desfrute dos
ambientes sem receber tratamento discriminato-
rio por suas caracteristicas fisicas ou intelectuais
(AGUIAR, 2010). Para Castell (2008), a mobilidade
urbana constitui um tema a ser explorado em estu-
dos académicos com foco em pessoas com defi-
ciéncia intelectual, visto que, de forma geral, tais
sujeitos tendem a apresentar mais problemas rela-
tivos a motricidade do que pessoas sem deficién-
cia. Adicionalmente, as pessoas com sindrome de
Down também parecem ter que enfrentar barrei-
ras atitudinais que acabam prejudicando sua mobi-
lidade, geralmente por conta do despreparo dos
prestadores de servicos que trabalham com trans-
porte (CROSIER; HANDFORD, 2012).

No que diz respeito a relagao entre mobilidade
urbana e consumo, Bromley, Matthews e Thomas
(2007) denunciam que a dificuldade que PcD tém
para se locomover nos centros urbanos faz com
gue elas nao estejam aptas a exercer o papel de
consumidores. Com respeito aos sujeitos Down,
alguns entrevistados enfatizaram que o caos na
mobilidade urbana reforca a impossibilidade de
esses individuos serem consumidores autdbnomos,
pois sao impedidos de dirigirem-se aos locais de
consumo por si préprios. O consumo nas ime-
diacoes da residéncia foi apontado por maes e
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irmaos entrevistados como Unica alternativa mini-
mamente viavel para um sujeito Down exercer
de maneira auténoma o papel de comprador. “A
rua, o transito, os carros nao respeitando o sinal,
tudo isso impede que ele possa ser um comprador
normal” (128).

O consumo de servicos de lazer por parte das
pessoas com Down pode ser muito afetado pela
falta de mobilidade urbana. Devido as dificuldades
para chegar aos locais de consumo, nao raramente
a familia inteira acaba descartando a possibilidade
de se engajar na atividade escolhida pelo membro
Down, caracterizando uma situacéo de vulnerabi-
lidade que se amplia para toda a familia, impedida
de navegar livremente pelo ambiente de mercado.
“Ele queria muito [ir ao cinema], mas é bem com-
plicado levar. Precisa de todo um esquema... Mas
vou levar... E dificil, limita muito mesmo” (122).

A falta de investimentos em acessibilidade e
mobilidade urbana foi abordada pelas maes dos
sujeitos Down como um fato que jamais sera modi-
ficado. As informantes ndo creem que qualquer
providéncia sera tomada pelos governantes no sen-
tido de tentar minimizar as barreiras diariamente
enfrentadas pelos deficientes para se locomover
nas grandes cidades.

A cidade ndo é preparada para eles. Os 6nibus s@o
altos, o motorista ndo espera. As calcadas sdo um
horror [...] mesmo que o Down saiba andar sozinho,
digo, saiba para que lado deve andar, ou ver o sinal,
é dificil. Ndo anda sozinho, é perigoso. A séo total-
mente dependentes. O que a gente faz é que ele s

anda comigo. (133)

Os principais entraves a mobilidade apontados
pelos informantes — potencializadores da vulnerabi-
lidade dos sujeitos Down — foram as condicdes pre-
carias dos meios de transporte e a falta de empatia
dos motoristas. Uma das maes confidenciou que,
por duas vezes, desesperou-se ao imaginar que
seu filho havia desaparecido, em dias nos quais ele
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entrou no 6nibus errado por influéncia de outras
pessoas. Em decorréncia de experiéncias dessa
natureza, quase todos os informantes julgam ser
impossivel que uma pessoa com sindrome de Down
aprenda a andar de transporte publico — note-se
gue no municipio do Rio de Janeiro a principal
alternativa de transporte é a rodoviaria. Os moti-
vos apontados para essa visao pessimista foram: as
limitagdes cognitivas dos individuos Down fariam
com que eles ndo soubessem como circular na
cidade; os motoristas de 6nibus tém ma vontade
com PcD, arrancam com seus veiculos e dao frea-
das bruscas propositadamente; os cobradores de
6nibus sempre sao desonestos; e passageiros mal-
-intencionados podem enganar o sujeito Down.
“Sabemos que tem varios perigos, e carros que nao
param no sinal, de buracos no meio do caminho e
até mesmo de pessoas com ma fé” (131).

4.2. Para colocar a vulnerabilidade a prova

Na categoria anterior, foram debatidas barreiras
enfrentadas pelos individuos Down e suas familias
para chegar aos locais de compra. Contudo, quando
0s obstaculos sao transpostos e as pessoas chegam
a esses lugares, as dificuldades continuam. A esse
respeito, recorrendo a expressao shopmobility,
Gant (2002) defende ser necesséario que qualquer
pessoa tenha livre circulacdo nos ambientes de con-
sumo. Os achados desta pesquisa mostraram que as
situacoes vivenciadas cotidianamente pelos sujeitos
Down e por suas familias desencorajam a crenca na
real existéncia de shopmobility; por conseguinte, a
vulnerabilidade de tais consumidores é avultada.

Primeiramente, cabe destacar os problemas
de acessibilidade causados por aspectos fisicos dos
ambientes de compra, amplamente mencionados
em estudos anteriores (CROSIER; HANDFORD,
2012). Alguns individuos Down confessaram sen-
tir-se mal em ambientes apertados ou com mui-
tas mercadorias. Segundo os respondentes, nessas
situacoes, suas dificuldades motoras e cognitivas
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sao ressaltadas, eles se sentem mais vulneraveis e
acabam desistindo de permanecer no local. “Eu
tinha pavor de ir na C&A, Lojas Americanas, que
tém aqueles negdcios, aquelas araras ali, eu tinha
um medo de [I16] se enfiar ali por dentro daquelas
roupas e nunca mais ninguém achar" (120).

O cuidado com o ambiente fisico de loja é
importante para que se tente incluir os sujeitos
Down como consumidores, mas sdo as atitudes
dos prestadores de servicos que acabam definiti-
vamente com essa possibilidade. A analise mostrou
gue numerosas interacdes entre os consumidores
Down e os vendedores sao marcadas pelo precon-
ceito de que o deficiente nao deveria estar em um
ambiente de compra. Sua situacdo de vulnerabi-
lidade principia pela percepcao de que sua mera
presenca naquele ambiente é imprépria. “Temos
vendedores muito despreparados. [...] em outros
paises os vendedores sabem lidar com a diversi-
dade. Aqui, parece que eles ficam empurrando um
para o outro, e ninguém quer atender” (I133).

Os motivos apontados para tentar explicar a
falta de empatia dos atendentes com os consumi-
dores Down variaram desde o simples desconhe-
cimento das habilidades e limitacbes dessas pes-
soas até claros indicativos de ma indole por parte
de vendedores e outros funcionarios. A justificativa
mais recorrente, entretanto, foi a de que uma pes-
soa com sindrome de Down ndo costuma ser vista
como um consumidor potencial pelo vendedor
porque nao trabalha e, consequentemente, nao
tem dinheiro. Tem-se aqui, portanto, a perspec-
tiva de que um consumidor com deficiéncia inte-
lectual apresenta vulnerabilidades semelhantes as
dos consumidores desprovidos de renda (MILLER,
2012). Varughese e Luty (2010) argumentam que
0 mercado precisa aprender a respeitar a indepen-
déncia das pessoas com deficiéncia mental, para
gue entdo se possa pensar em inclusao.

Logo, logo, os vendedores iam querer que ele saisse

da loja. Quem ndo tem dinheiro ndo é bem visto em

PALY

loja. Imagina um deficiente, seria expulso gentilmente.
Ela chegaria perto e perguntaria porque ele esta ali.
Como um corpo estranho. Nunca tentaria vender nada

para ele. (130)

Tantas dificuldades fazem muitas familias se
conformarem com o fato de que o membro Down
nao participe efetivamente das decisdes de con-
sumo, nem mesmo frequente os ambientes de
compra. Essa auséncia, por sua vez, impede que
esses individuos aprendam a se comportar como
espera é esperado nesses ambientes, reforcando,
assim, por inexperiéncia, sua vulnerabilidade as
convencdes que emergem nas interacbes com o
mercado. “NOJs, normais, sabemos como é o com-
portamento de uma pessoa em uma loja. O Down
a principio ndo sabe, vai mexer em tudo e tal. Tem
que levar ele varias vezes, para ele ver o funciona-
mento de como interaqgir” (120).

O depoimento mostrado a seguir foi conce-
dido como resposta a um exercicio projetivo que
descrevia a situacdo do individuo Down entrando
sozinho em uma loja. Lamentavelmente, em outros
depoimentos também apareceu a possibilidade de
os vendedores tentarem enganar um consumidor
Down gue se aventura a comprar sozinho.

[A vendedora] pede para que uma amiga substitua ela
no atendimento [ao Down]. A amiga diz que também
ndo sabe atender, mas vai la e pergunta onde esta a mae
da menina. A menina diz que esta sozinha, e entdo as
duas vendedoras dizem para ela voltar outro dia com a
mae. Outra opcao mais cruel é as vendedoras atenderem

e venderem para ela as pecas encalhadas da loja. (139)

A possibilidade de ludibriar os individuos Down
com base no senso comum de que eles sdo consumi-
dores frageis e despreparados constitui uma faceta
cruel da exclusdo. Consumidores vulneraveis deve-
riam receber tratamento diferenciado, embora coti-
dianamente prevaleca o contrario. Como se mostra
em seguida, um consumidor Down representa, para
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muitos agentes de mercado, uma chance de obter
dinheiro de maneira facil e desonesta.

4.3. O preco de ser vulneravel

Comparativamente ao restante da populacéo,
pessoas com deficiéncias intelectuais tém mais
dificuldades em tomar decisbes concernentes a
questdes financeiras. Em alguns casos, conforme
demonstraram Mansfield e Pinto (2008), tal inap-
tidao se manifesta mesmo que, numa abordagem
superficial, o individuo deficiente pareca ter fami-
liaridade com alguns termos préprios do universo
das financas. Em funcdo dos atrasos no desenvol-
vimento cognitivo e da consequente dificuldade de
alfabetizacdo apresentada por muitos deficientes
mentais, os autores professam que tais cidadaos
precisam ter acesso restrito a dinheiro em espécie
e ser protegidos de utilizar equivocadamente car-
toes de crédito e outros instrumentos que facilitam
transferéncias monetdrias, como ocorre, por exem-
plo, no varejo digital.

De maneira ampla, trés aspectos principais do
mesmo problema podem ser elencados: (i) além
de os individuos Down nao ganharem seu pro-
prio dinheiro, (ii) eles ndo sabem lidar com recur-
sos financeiros ou, (iii) quando sabem operar com
dinheiro, podem encontrar no ambiente de mer-
cado pessoas aptas a ludibrid-los. De maneira geral,
0s sujeitos se dirigem ao mercado plenamente vul-
neraveis: seus recursos sao providos por outrem, eles
ndo compreendem plenamente o valor de troca das
mercadorias, e muitos deles ainda apresentam difi-
culdades para calcular trocos. Por conseguinte, para
diminuir essa vulnerabilidade e evitar que seus filhos
sejam enganados, muitas familias optam por per-
mitir que os individuos com Down tenham acesso
somente a quantias monetarias muito reduzidas.

Eles aprendem que tém que dar presente. Aprendem
em comerciais, aprendem em novela. Se vocé gosta,

tem que dar presente. Mas ndo tém dinheiro, ndo tém
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como ir até o local de compra. Enfim... isso é ruim, ja

vi muitos ficarem deprimidos com isso. (124)

[Ele] compra qualquer coisa que diz que ta em promo-
¢do. Mesmo aquelas que na verdade ndo estdao, mas
que tem a plaquinha, sabe? Quer dizer, ele compraria
se eu deixasse dinheiro com ele. Por essa e outras, hdo
deixo. (126)

O problema dos roubos praticados nos ambien-
tes de varejo foi recorrente na fala dos informan-
tes, e ndo deixa de ser surpreendente constatar que
guase todas as familias entrevistadas associaram a
vulnerabilidade dos individuos Down a facilidade
com que eles podem ser logrados por vendedo-
res, operadores de caixa e outros prestadores de
servicos que, ao reconhecerem os tracos tipicos
da sindrome naqueles consumidores, vislumbram
oportunidades imediatas de explorar suas vulnera-
bilidades. “A méae da so cinco reais. Porque sendo a
caixa rouba ela no troco” (144). “Nao tem nocéo de
troco de dinheiro. E 0s outros, as outras pessoas,
podem querer passar a perna também” (136).

O comportamento criminoso de alguns agen-
tes de mercado desencoraja muitos pais a permiti-
rem que o filho Down realize compras sozinho. O
depoimento mostrado a seguir foi emitido por uma
das maes em reposta a um exercicio projetivo que
descrevia uma situacao na qual um cliente Down
adentra sozinho em ambiente de compra. No
depoimento, a mae deixa transparecer seu temor
de que o filho seja enganado por ndo conhecer o
valor do dinheiro, e entabula uma reflexao sobre
a deficiéncia como uma questao social, conforme
preconiza Bricher (2000). Essa constatacao cor-
robora a afirmacao de Hilhorst e Bankoff (2004),
segundo a qual a vulnerabilidade do consumidor se
estrutura a partir de interacées no mercado.

Na hora de pagar, Maria [a vendedora] fala o dobro
do prego, e o [consumidor] Down paga. Ao chegar em

casa, a mée fica triste ao ver o que o Down comprou
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uma coisa que ele nunca vai usar e que gastou mais
dinheiro do que o necessario. Ai, essa mae nunca mais
vai deixar dinheiro com ele. Ai, eu te pergunto, nessa
historia, o que é ruim? A deficiéncia ou a méa fé da socie-

dade? Deficiéncia é uma questao de sociedade. (120)

A vulnerabilidade advinda da incapacidade de
lidar com dinheiro ajuda a estigmatizar o individuo
Down como eterna crianga, e 0s proprios sujeitos
afirmam comemorar quando podem pagar sozi-
nhos por produtos ou servicos que eles mesmos
escolhem, como mostra a fala da informante 108,
consumidora com sindrome de Down. Ja o sujeito
112, Unico dentre os informantes que, a época da
coleta de dados, tinha emprego fixo, deixa claro
que gosta de trabalhar para dispor de seu proprio
dinheiro. Representando uma notavel excecao
entre os respondentes Down, 112 demonstrou ter
boa capacidade de administrar seu dinheiro.

Naquele dia, eu fiquei feliz. Sai sem a minha méae e

paguei minha conta com meu dinheiro. (108)

Dois chopes e [vou pra] casa. Eles [colegas de trabalho]
bebem mais, mas ai fica caro. Eu bebo dois, pago e

vou para casa de taxi com o que sobra. (112)

Diante da falta de habilidade para lidar com
dinheiro em espécie, a possibilidade de utilizar um
cartdo de crédito foi apontada por maes e irmaos
como um grande avango para que o consumidor
Down conte com certo grau de autonomia como
comprador, ainda que nem todos os sujeitos con-
sigam valer-se desse recurso. “Vocé vai, compra o
ingresso, sabe comprar na maquininha, passar o
cartdo, botar a senha, ele faz muito bem. Ai entra,
vai pro cinema e se encontra, a gente se encontra
depois pelo shopping, entendeu?” (123).

Adkins e Ozanne (2005) ressaltam que nem
todos os deficientes intelectuais estao aptos a
compreender e avaliar a complexidade associada
ao uso de cartbes de crédito, residindo ai um
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potencial significativo de que tais sujeitos sofram
traumas de natureza econdmica, fisica e/ou psi-
colégica quando interagem nos ambientes do
mercado. Mansfield e Pinto (2008), por exemplo,
fornecem evidéncias de um expressivo nimero de
pessoas com deficiéncias intelectuais que acumu-
laram dividas em razao de sua baixa compreensao
acerca da utilizacdo de cartdes de crédito, salien-
tando sua vulnerabilidade.

4.4. Vulnerabilidade como invisibilidade

Nas palavras de Hall e Kearns (2001), a invisi-
bilidade social a que sao submetidos os deficientes
mentais remete a metafora de um “asilo sem pare-
des”, provocado pelo medo, pelo desprezo, pela
repulsa ou pela indiferenca dos outros membros da
sociedade, mas também pelo reforco ao isolamento
perpetrado por seus proprios parentes — desampa-
rados diante de uma estrutura social que classifica o
deficiente mental como um inutil, um incapaz, um
estorvo, um problema a ser escondido do mundo.
Transmudar o sujeito Down num ser invisivel signi-
fica, porém, uma solucado coletiva capaz de acerar
sua vulnerabilidade.

A preocupacao dos pais dos individuos Down
de que eles passem despercebidos em diversas
situacdes, inclusive de consumo, constitui um claro
reflexo da disposicdo apresentada pela sociedade
de manter tais pessoas na invisibilidade. As maes
entrevistadas demonstraram ter consciéncia de
gue ha uma vontade de negar a existéncia dos
individuos Down e, por conseguinte, de nao pre-
cisar lidar com suas demandas. Para Hall e Kearns
(2001), diante da pressao social para que o defi-
ciente mental seja afastado das demais pessoas,
frequentemente os pais fingem crer que seus filhos
Down realmente devem ser mantidos isolados.

As pessoas ndo querem ver [os individuos Down]. Eles
nao sdo o padrdo nem de estética, nem de comporta-

mento que a sociedade quer ver. (130)
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N&o convive, ndo chama atencdo. E despercebido
mesmo. E ndo é sem querer, é mais facil ndo ver, é
mais cémodo. Quando vocé finge que o diferente ndo
existe, vocé ndo tem que mudar nada para se adap-
tar a eles. Nao tem que ter transporte, ndo tem que
cobrar governantes, ndo tem que vender produtos,

cobrar de empresarios, nada. (126)

A descrenca de que os deficientes possam
apresentar-se como potenciais consumidores
(FARIA; SILVA; FERREIRA, 2012), assim como a
vontade de outros consumidores de manter PcD
afastadas em ocasides de consumo (BURNS;
PATERSON; WATSON, 2009), fazem que os indivi-
duos Down sejam impedidos de frequentar alguns
lugares. A informante 133, por exemplo, relatou
que, em uma dada ocasiao, seu filho e outros
sujeitos Down foram impedidos de adentrar numa
exposicao em um centro cultural sob a alegacao
de que os deficientes intelectuais iriam produ-
zir barulho e poderiam quebrar alguma coisa. A
Unica maneira apontada pelos informantes que,
em sua opinido, poderia diminuir efetivamente as
barreiras atitudinais com relacdo aos individuos
Down seria 0 aumento de sua convivéncia com
outras pessoas.

N&o pode [...] ter vergonha. Porque as pessoas as
vezes vao olhar estranho, mas se vocé deixar de levar
nos lugares por isso, esta mal. Se quiser que olhem,
certo? SO assim as pessoas vao se acostumar e parar

de condenar a presenca dos Downs nos lugares. (133)

Quando eclode num ambiente de mercado
a barreira atitudinal caracterizada pelo desejo de
manter invisivel o consumidor Down, a decorrén-
cia disso pode ser uma inacessibilidade proposital.
Waddington (2009), por exemplo, aponta a exis-
téncia de mecanismos estruturados deliberada-
mente para afastar PcD de modo geral de alguns
ambientes de consumo, como restaurantes e clu-
bes noturnos. Por outro lado, quando tomba o véu

Gestdo & Regionalidade - Vol. 34 - N°100 - jan-abr/2018

da invisibilidade, e o consumidor Down é verda-
deiramente acolhido, sua vulnerabilidade parece
esmaecer.

Gosto daquela loja, a moca fala comigo. (109)

Bom, a comida ld nem é boa. Mas ele gosta de
& porque os garcons ja conhecem ele. Assim, em
outros lugares, o garcom ndo fala com ele. Ele gosta
de falar. Gosta de escolher o préprio prato. Ai, nesse
restaurante, ele chega, e é uma festa, todos vém
falar com ele. Garcons, gerente, a menina da caixa.
Ele adora ela. (141)

A invisibilidade transparece principalmente nas
interacdes dos agentes de mercado com a familia
do consumidor Down. Na maior parte das vezes, 0s
vendedores dirigem-se somente a pessoa que esta
acompanhando a PcD, provavelmente tomando
por parametro o julgamento de que o deficiente
nao é capaz de fazer suas préprias escolhas.

Por exemplo, na maior parte das vezes que eu entro
com o [115] em alguma loja, o vendedor sé fala comigo.
Ele experimenta, a pessoa pergunta se eu gostei, eu

digo “ele que tem que gostar”. Nao adianta. (138)

Em restaurante [...] quase nunca ele ganha cardapio.
[...] quando o garcom traz uma pizza, ele fala s6 comigo
o sabor e, se ele pede, em geral, eles me olham para
saber se pode servir. Os garcons ndo fazem isso nem com

criancas, [...] mas com o deficiente eles fazem. (143)

A partir dessa categoria de analise, aviva-se a
ideia de que toda mudanca pretendida no que diz
respeito a inclusao dos individuos Down, assim como
a perspectiva de permitir que tais sujeitos sejam vis-
tos como potenciais consumidores, passam neces-
sariamente por mudancas no ambito coletivo. Nesse
panorama, reduzir a vulnerabilidade do consumidor
envolve desvelar a deficiéncia enquanto construcao
sociocultural (COX-WHITE; BOXALL, 2008).
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Salvaguardando a posicao de que a vulnera-
bilidade ndao pode ser considerada uma singulari-
dade de individuos ou grupos, pois esta inscrita em
relacbes e processos sociais complexos (HILHORST;
BANKOFF, 2004), a pesquisa foi guiada pelo obje-
tivo de compreender como se revela a vulnerabi-
lidade do consumidor com sindrome de Down
em suas interacbes com o ambiente de mercado
da cidade do Rio de Janeiro. Acredita-se que além
de trazer um estudo para a area de marketing que
pode colaborar para o avanco do conhecimento
sobre consumidores com deficiéncia, este artigo
traz como principal contribuicdo a possibilidade de
apontar caminhos para a melhora na qualidade de
vida das pessoas com Down e suas familias.

Os resultados contemplaram quatro amplas
categorias de analise. A primeira delas se relaciona
aos problemas com a mobilidade urbana, os quais
dificultam ou impedem que os consumidores Down
naveguem pelo mercado. A segunda categoria refere-
-se a0 ambiente sociotécnico do mercado, que inclui
tanto as limitacoes relativas a shopmobility quanto os
contratempos relativos as interacbes com vendedores,
operadores de servicos e outros agentes. Em terceiro
lugar, emergiram as adversidades referentes ao trato
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