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Resumo
Ainda que tal informacdo ndo seja amplamente daddg no Brasil as pessoas que tem
alguns tipos de deficiéncia motora podem dirigisdieque o0 carro esteja adaptado as suas
necessidades. A presente pesquisa tem como obtivieecer e explorar o processo de
decisdo de compra de carros adaptados por pessoaslaficiéncia motora no Brasil. A
literatura sugere que veiculos automotivos adaptpddem ser capazes de mudar as vidas de
tais consumidores, mas pouco se conhece aceraaatasmcdes ou dos problemas por eles
enfrentados no processo de compra. A pesquisadtizada com base na netnografia, esse
mostrou ser um bom caminho, uma vez que as pessoadleficiéncia motora tendem a
utilizar o ambientenline como forma de comunicacédo e de interacdo com outdividuos.
A coleta de informacgdes se estendeu por trés afmisrealizada em grupos de e-mails e em
blogs. O material obtido em todas as etapas ddacdie dados passou pelo protocolo de
analise de contetudo. As categorias de analisesidtados foram definidas usando as etapas
do processo de decisdo de compra: (i) Reconheamedat problema; (i) Busca de
informacdes; (iii) Avaliacdo de alternativas; (iWecisdo de compra; e (v) Avaliacdo pos-
compra. Assim, o material analisado foi categozadh cinco grupos que receberam os
nomes dessas etapas. E interessante destacaragaeaspPcD, tal processo na integra é
denominado de “novela”. Ao descrever o processootiepra de um carro adaptado, muitos
sujeitos da pesquisa apontaram dificuldades, eogoecesso costuma gastar tempo, dai a
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utilizagdo recorrente do termo “novela”. Os residta da investigacao tedrico-empirica de
base netnografica mostram que, muitas vezes, alp@cautonomia inicia 0 processo da
compra do carro, e que, em todas as etapas d®taisgo, multiplicam-se as dificuldades que
os consumidores com deficiéncias precisam enfreRi@prietarios de veiculos adaptados
confirmaram que a almejada independéncia podels@ngada com o carro, a despeito das
dificuldades enfrentadas para a aquisicdo, manfibers; utilizacdo do veiculo. Muitas
possibilidades para pesquisas futuras podem seidesadas com base nos resultados deste
estudo exploratério. Os depoimentos indicaram quéalea de mobilidade urbana -
evidenciada, por exemplo, nas dificuldades parehsgar aos locais de consumo e aquelas
enfrentadas nos estacionamentos de centro conseseial vagas demarcadas — se relaciona
intimamente a inibicdo de diversos papéis sociarmac0s de estudantes, trabalhadores e
consumidores, os quais deveriam ser amplamenteiédasrpor parte das PcD. Sendo assim,
pode ser um bom caminho para estudiosos em magkatpreender um esfor¢o para buscar
entender os impactos da falta de mobilidade urbaoaconsumo das pessoas com
deficiéncias. Nas areas de gestdo de pessoasrgatezacdes, pode-se estudar esse impacto
na forma como essas pessoas interagem com a erapresdrabalhadores.
Palavras-chave:Pessoas com Deficiéncia Motora. Carro Adaptadmcd2so de Decisao de
Compra.

Abstract

Although such information is not widely dissemirthte Brazil people who have certain
types of physical disabilities can drive as longtlas car is tailored to your needs. This
research aims to know and explore the process whpsaing decision of cars adapted for
people with physical disabilities in Brazil. Théelature suggests that adapted motor vehicles
may be able to change the lives of such consurbatdjttle is known about the motives or
the problems they face in the buying process. Thevey was conducted based on
netnography, this proved to be a good way, sinoplpewith physical disabilities tend to use
the online environment as a means of communicatnshinteraction with others. Information
gathering lasted for three years and was carriédnog-mail groups and blogs. The material
obtained in all stages of data collection went tfog content analysis protocol. The results
analysis categories were defined using the stepiseippurchasing decision process: (i) issue

of recognition; (li) Search for information; (liglternative evaluation; (Iv) Purchase Decision;
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and (v) post-purchase evaluation. Thus, the andlynaterial was categorized into five
groups that received the names of these steps.ifit@éresting to note that for the DP, this
process in its entirety is called "novel". In désitrg the process of buying an adapted car,
many research subjects indicated difficulties, #r process usually spend time, hence the
recurrent use of the term "novel'. The results béoretical and empirical research
netnogréfica base show that often the search flanamy starts the car buying process, and
that, at all stages of the process, multiply tHéadilties that consumers with disabilities need
face. Owners adapted vehicles confirmed that tisgatkindependence can be achieved with
the car, despite the difficulties of the acquisifimnaintenance and use of the vehicle. Many
possibilities for future research may be considdyaged on the results of this exploratory
study. The testimony indicated that the lack ofamrimnobility - evidenced, for example, the
difficulties in reaching the consumption of localdathose faced in the commercial center car
parks without demarcated spaces - is closely ielatéhe inhibition of various social roles as
students, workers and consumers, which should delyexercised by the DP. Thus, it can
be a good way for students in marketing undertakefort to seek to understand the impact
of the lack of urban mobility in the consumptionpafople with disabilities. In management of
people and organizations, we can study this impachow these people interact with the
company as workers.

Keywords: People with Motor Disabilities. Adapted car. Pwasé Decision Process.

Artigo recebido em: 18/06/2015
Artigo aprovado em: 26/11/2015

1. Introducéo

No Brasil e em diversos outros paises, os cidadéesapresentam alguns tipos de
deficiéncias podem habilitar-se a conduzir autors)wdesde que estes sejam adaptados as
suas necessidades. Em consonéancia com Monatalli (2009), a adaptacdo de um veiculo
automotivo requer modificacdes em suas estrutueagudcionamento — geralmente nos
pedais de freio, no acelerador e na embreagema-quar eles possam ser utilizados com
seguranca e comodidade por pessoas com deficié(feedd®). Os carros adaptados para

pessoas com deficiéncia motora costumam conssitucemo foco de trabalhos académicos
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que versam sobre os aspectos técnicos das adaptgrdex.. BOURHISet al, 2002;
PRASAD, HUNTER & HANLEY, 2006). Tais pesquisas, retanto, raramente investigam
questbes relativas ao processo de compra de cadagtados por consumidores com
deficiéncias (SCHMOCKER al, 2008).

Earl (2011) destaca que a motivagao para inicjanrocesso de compra de um carro —
seja ele adaptado ou sem modificacdes — envohectspfuncionais e simbdlicos. Resende,
Cavalcanti e Andrade (2012) apontam que o estopia gue uma PcD opte por adquirir um
veiculo automotivo €, na maioria das vezes, um momeo qual ela se sente mal por ser
dependente de outrem. Para Beatsal. (2004), adicionalmente, a falta de acessibilidante
meios de transporte potencializa o desejo de pgsswa deficiéncia motora possuirem um
carro. Coulson, Napier e Matsebe (2006) e MercBdez e Newbold (2010) acrescentam que
0 espaco urbano inacessivel contribui para que degizndam de outras pessoas para se
locomover, o que é determinante para tal decisamuhpra.

Ainda que tais pesquisas tenham buscado apontanotigsos para que surja nos
consumidores com deficiéncia motora o desejo peltonadvel (reconhecimento do
problema), acredita-se que se pode fazer avancantecimento sobre o consumo de carros
adaptados ao lancar luz nas outras fases do poodes®mada de decisdo de compra: busca
de informacdo, avaliagdo de alternativas, escothgrdduto e avaliagdo pds-compra (cf.
CHURCHILL & PETER, 2005; KOTLER & KELLER, 2006; S@MON, 2002). Deve-se
salientar que o processo de escolha de automoOvampéamente estudado em marketing
(BALTAS & SARIDAKIS, 2009; KOPPELet al, 2008), mas acredita-se que seja necessario
dar voz também ao grupo de consumidores que ntnasie adaptacdo em seus veiculos.

Deve-se pontuar que o0 presente estudo nao pretapeleas gerar informacoes
relevantes para empresas interessadas em atenamingdores com deficiéncias: antes,
porém, visa entender o processo de escolha do ausbnadaptado de modo a buscar
proporcionar beneficios e bem-estar para tais iddos. A pesquisa aqui apresentada alinha-
se, outrossim, dransformativeresearch proposta por Mertens (2007). #ansformative
researchsurge da insatisfacdo com o modo pelo qual ogljganas dominantes em pesquisa
cientifica abordam temas relacionados a individsosialmente desfavorecidos e/ou
excluidos (MERTENS, 2009). Para Mick (2006), a @bodo paradigma transformativo em
marketing representa o primeiro passo para quesgujsa do consumidor paute-se também

para o beneficio e para o bem-estar do ser hunm@imoapenas de empresas. Para Coelho
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(2015, p. 6), “dentre as problematicas socialmemtievantes retratadas nos estudos
transformativos, destaca-se (...) o estudo da raibilelade de grupos de consumidores, como
pessoas com deficiéncia”.

Diante desse cenéario, define-se 0 objetivo daeptespesquisa como conhecer e
explorar o processo de decisdo de compra de cadag®ados por pessoas com deficiéncia
motora no Brasil. Segundo o ultimo censo realizaglo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE, 2010), existem aqui quase 5 @e#hde pessoas com deficiéncia motora
grave ou gravissima. Incluindo os individuos queladaram ter alguma dificuldade de
locomocgéo, tal nimero ultrapassa 13 milhdes denpiatis compradores de carros adaptados.
Contudo, é importante frisar que nem todas as pessum deficiéncia motora podem dirigir
carros, mesmo que tais veiculos sejam adaptadoRNIERN et al, 2005). Ainda assim, é
possivel inferir que existe um grande contingestpessoas com deficiéncia motora que pode
ser considerado como potencial consumidor de caadeptados. Curiosamente, Baker,
Holland e Kaufman-Scarborough (2007) afirmam que nag organizacbes uma forte
descrenca com respeito ao potencial de PcD seda® ¢omo clientes aptos a gerar retorno
financeiro. Essa descrenca enseja a inexisténciatelesses ou mobilizacées no sentido de
entender quais sdo as necessidades e os processomslmo dessas pessoas (FARIA e
SILVA, 2011), limitacdo prética que se replica colauna de pesquisa no campo académico
de marketing. Cabe destacar que empresas preosupadatender as demandas das PcD
podem melhorar a sua imagem perante seus clidPEHIRA et al., 2012).

Diante desse cenario, 0 presente estudo propdeatander a recente provocacao de
Faria e Carvalho (2011, p. 12) para que os acaddnbcasileiros em marketing possam
“dedicar mais esforcos a trabalhos relacionadasgpemplo, aos temas: comportamento do
consumidor com deficiéncia; adaptacdo do compastmarketing para as demandas de PcD
(...)”. Assim, de modo a buscar alcancar o objetisgresente pesquisa, foi empreendido em
estudo empirico calcado no método da netnografigerfbs académicos estrangeiros
recorreram a netnografia — ou etnografidine como preferem alguns autores — em estudos
sobre consumo (p. ex: KOZINETS, 1998, 2002; PENTIRIAAMOS, 2011). No Brasil,
também sdo encontradas pesquisas que defendemda usinografia em marketing, tendo
como fonte de dados, por exemplo, redes socidbgs (ABDALLA & BRAVO, 2011;
AMARAL, 2010; SOARES, ARAUJO & VANZELLOTTI, 2013)No que diz respeito a

estudos com PcD, a netnografia parece ser um bommlca metodologico, uma vez que tais
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individuos tendem a utilizar o ambierdaline como forma de comunicagéo e de interacdo
com outras pessoas (SAMBHANTHAN & GOOD, 2012).

2. Reviséo da literatura
2.1 O processo de escolha de um veiculo automotivo

Diversas pesquisas tém por foco uma ou mais f@dsgsocesso de escolha de um
automovel. Considerando o modelo de decisdo de reouip consumidor apresentado por
autores como Churchill e Peter (2005), Kotler elée{2006) e Solomon (2002), pode-se
citar estudos com foco no mercado automobilistice germeiam as cinco etapas: (i)
Reconhecimento do problema (HISCOC#& al, 2002); (i) Busca de informagbes
(PONCHIO, ARANHA FILHO & SAMARTINI, 2003; BACHA E SREHLAU, 2005); (iii)
Avaliacdo de alternativas (BALTAS & SARIDAKIS, 2009ANSSON, MARELL &
NORDLUND, 2010; KOPPElIet al, 2008); (iv) Decisdo de compra (KENNEDY, FERRELL
E LECLAIR, 2001); e (v) Avaliagdo pos-compra (RIJDEBVER, FARLA & DIJST, 2009).

Ainda que a decisdo de compra de um carro demamdempo significativo e seja
considerada complexa pela maior parte dos consuesdwisto tratar-se de uma aquisicao
envolvendo multiplos atributos e alto risco perdeb{BALTAS & SARIDAKIS, 2009;
KOPPELet al, 2008), poucos consumidores realizam tal esgotitameio de uma decisao
racional, ponderando prioritariamente aspectogartds processados subjetivamente (EARL,
2011). Por exemplo, no que diz respeito a busadafdemacao dos modelos de automoéveis,
Ponchio, Aranha Filho e Samartini (2003) apurarai® @s amigos sao a fonte de informacéo
mais levada em consideracdo pelo consumidor. Leshed. (2015) abordam os aspectos
afetivos da decisdo de compra, evidenciando cono@epsOos emaocionais e processos
decisoérios guardam estreita relacéo, o que seaapicompra de automoveis.

Bacha e Strehlau (2005) utilizaram semiotica pandar compreender a influéncia da
propaganda na decisdo de compra de automoveisya&am que 0s consumidores gostam de
ter acesso as pecas de comunicagdo, mas, na haracdker o veiculo, as mensagens
publicitarias ndo parecem influenciar na deciséalfigue dependeria basicamente de preco e
seguranca. Para Resende e Scarpel (2009), porladtrpa marca € determinante para essa
escolha. Earl (2011) ressalta que é dificil definque pesa mais na decisdo de compra de um
carro, ja que, para muitos consumidores, sua fungétéria ndo seria 0 mais importante:

para eles, o carro é sinal statuse até mesmo um simbolo sexual. A esse respegoptket
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al. (2002) destacam que muitas pessoas buscam augnprotecdo e prestigio quando
escolhem um carro, e que, para alguns homens,caloakflete a masculinidade do dono.
Rodrigues e Casotti (2015), estudando consumiddeebaixa renda, destacam que essas
pessoas buscam mobilidade, liberdade e confortodgudecidem comprar um carro.

Acerca do papel dos membros da familia na comprautomoéveis, Bacha e Strehlau
(2005) defendem que o homem tende a ser o maiaemndiador. Darley, Luethge e Thatte
(2008), por sua vez, apontam que as mulheres castuier pouca opinido formada sobre o
assunto e, por isso, sdo mais suscetiveis as 8agesdbds vendedores. Kennedy, Ferrell e
Leclair (2001) ressaltam que, quanto mais o condointionhece veiculos automotivos, maior
€ a importancia de investir em treinamento paneeosiedores.

Molesworth e Suortti ja em 2001 observavam o gegamdlume de informacbes
disponiveis para o consumidor por meioimigrnet sobre os modelos de carros disponiveis
antes de se dirigir a uma concessionaria. Os aut@pentam que, mesmo recorrendo a
internetpara buscar informacgodes, a maioria dos consunsgoeisa ter contato direto com o
carro antes de tomar sua decisdo. Posteriormanté2@11) complementa que a pesquisa
online é cada vez mais decisiva no processo de decisaquiicdo de um carro, enquanto o
recente trabalho de Srinivasan, Rutz e Pauwels5§26dnfirma que a internet exerce um
papel cada vez mais determinante na decisdo deraotepautomodveis, como ocorre com
gualquer produto que demande um alto grau de envehto por parte do consumidor. No
cenario brasileiro, contudo, Oliveira e Laurind®X2) contestaram a proposi¢cdao de que a
presenca de uma montadora de automaoveis na insgj@esuficiente para conferir vantagem
competitiva a empresa, apesar de favorecer inctesieas vendas.

Uma mudanca expressiva no mercado atual de autsné\a pressdo cada vez maior
pela busca de alternativas mais sustentaveis depoaes (JANSSON, MARELL &
NORDLUND, 2010). Com isso, cresce a preocupacdo anaesenvolvimento e a
comercializacdo de veiculos que comportam tecradogjue utilizam, por exemplo,
combustiveis menos poluentes (MA&1 al, 2008) ou assentos ecologicamente corretos
(GERSHOFF & FRELS, 2015). Cabe ressaltar, poréra,ajnda sdo poucas as pessoas que
estdo dispostas a pagar mais caro por um carro ta@ncaracteristicas (RESENDE &
SCARPEL, 2009). Muitos consumidores asseguram setogicamente conscientes e
afirmam valorizar carros sustentaveis, mas naossacgamente compram tais automaoveis
(RIINSOEVER, FARLA & DIJST, 2009).
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2.2 Pessoas com deficiéncias e mobilidade: o pagelautomovel

As pessoas com deficiéncia enfrentam diversasutliticles para se locomover nos
centros urbanos devido a falta de meios de tratespaatequados as suas necessidades
(BEARSE et al., 2004) e as méas condi¢cdes de cams@ovdas calcadas (GANT, 2002).
Mercado, Paez e Newbold (2010) destacam que, sgjaarros proprios, seja com transporte
publico e até mesmo a pé, tais individuos tém deemtar barreiras que, ndo raramente,
impedem que elas se movimentem no ambiente urlbfardificuldade de mobilidade nas
cidades faz com as pessoas ndo tenham grandebilpms$es de estudar, de trabalhar e de
desempenhar seus papéis sociais de maneira plEAB@5C & CURRIE, 2011).

Monacelli et al. (2009) defendem que avancos tégicbs que sejam capazes de
propiciar uma melhor locomocédo de PcD devem sesripados em planejamentos de
politicas publicas, e também devem fazer parteditatrizes das empresas privadas. Ainda
gue os representantes do poder publico sejam re&peis, em Ultima instancia, por cuidar
das politicas relativas ao transporte, profissooeamo os motoristas de 6nibus, por exemplo,
tém grande responsabilidade com relacdo a criagda eliminacdo de barreiras para o
deslocamento de pessoas com deficiéncias (CROORKREND& WILTON, 2008).

Como consequéncia da dificuldade de utilizacadralosporte coletivo, grande parte
das pessoas com deficiéncia motora e visual sebx§aola a utilizar tAxis como meio de
transporte, o que requer grande gasto financeit®EX, BOWLBY & SWANN, 1983;
SCHMOCKER et al., 2008). Além do dispéndio de dirdassociado ao uso desse meio de
transporte, € comum a reclamacao por parte de &loi@ & forma como os motoristas de taxi
se relacionam com elas, principalmente por conttaltka de paciéncia para esperar que elas
entrem e saiam do carro sem se ferir (COULSON, &RP& MATSEBE, 2006).

Diante desse quadro, a compra de um automovelmarpessoa com deficiéncia pode
representar uma mudanca radical em seu estilodde(8HAND & SIVEWRIGHT, 1994).
Para Monacelli et al.(2009), ter um carro é fundatadepara que uma PcD obtenha certa
autonomia; ademais, a posse de um automovel emesmtrdiretamente associada a
valorizacéo do status social do consumidor (LANGNBHENNIGS & WIEDMANN, 2013).
Schmdcker et al. (2008) afirmam que adquirir wefcwlo automotivo pode ser o primeiro
passo para que esses individuos ndo dependamaintegte de seus familiares. Destaca-se,

entretanto, que nem toda PcD pode dirigir: algipwestde deficiéncia impedem que a pessoa
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possa conduzir até mesmo um carro adaptado. Coratélanesmo essas pessoas parecem
associar significados bem fortes ao automovel (CARWet al., 2005).

Para realizar a compra de um veiculo automotivamsumidor com deficiéncia passa
por um complicado processo de decisédo. Aléem dasuttibdes relacionadas com o alto preco
e com a pouca oferta de carros adaptados (MONACEHILAl., 2009), as pessoas com
deficiéncia motora que decidem comprar um carregsgaspor uma minuciosa avaliacio
realizadas por 6rgéo reguladores governamentaiguatéeja definido que tipo de adaptacéo
precisa ser feita no veiculo para que ela posgardiEHAND & SIVEWRIGHT, 1994).

Branowski et al. (2011) recordam que, no projetaieautomaovel para um individuo
com deficiéncia motora, € imprescindivel levar eonsideracdo questbes relativas ao
conforto de quem vai dirigir o carro, ndo somentesioes praticas de funcionamento e
adaptacbes mecanicas. Também € preciso ter celdegae 0 motorista com deficiéncia se
familiarize com as adaptagbes, uma vez que a d@taonhecimento dos condutores com
deficiéncia acerca do pleno funcionamento de sen®< adaptados € uma das principais
causas de acidentes envolvendo esses veiculos (HESRN & PETERS, 2004).

3. Procedimentos metodoldgicos

Confiando na recomendacéo de Kozinets (2002) aguegoa a adequacdo do método
para identificar o processo de tomada de decis&grug®os particulares de consumidores, a
presente recorreu a netnografia, ou etnog@ilane Tal método de pesquisa também ja foi
apresentado em investigacfes anteriores como sefetpuado para a realizacdo de estudos
com sujeitos de pesquisa que apresentem deficiémaiara. A argumentacdo baseia-se no
fato de que essas pessoas estdo muito presentesbmente virtual e sdo muito ativas nas
comunidades online das quais fazem parte (SAMBHAANH& GOOD, 2012). Ross,
Castronova e Wagner (2012) ponderam que o ambiatd@l deve ser compreendido como
um ambiente de pesquisa empirica adequado parsaaces representacdes do mundo real
conforme ele é experimentado pelos sujeitos dauymesgPara Crichton (2012), investigacdes
cientificas realizadas em ambientes virtuais saticplarmente relevantes em pesquisas
voltadas para a mudanca social, pois propiciamaaaghde coletar tanto as opiniées sinceras
dos sujeitos, emitidas sem censura, quanto 0s neoNo® de contestacdo e resisténcia
estabelecidos pelos membros das comunidades.
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Mesmo diante de todos o0s argumentos citados amtente que apontam a
netnografia como um protocolo de pesquisa adequzata a realizacdo da presente
investigacao, € preciso lembrar que, ao se reaizarlieta de dados online, sdo deixados de
fora do estudo os deficientes motores que néo ssidus no mundo virtual. Tal questéo é
uma das principais limitagcbes apontadas no querebpeito a pesquisas netnogréaficas
(NOVELLI, 2010).

No desenvolvimento da etapa empirica do estud@nfoseguidas indicacdes de
autores como Beaulieu (2004) e Gaetial (2009), que defendem que o método etnogréfico,
guando adaptado para o uso em estuddastamet, deve levar em conta o dinamismo das
comunidade®nling enfocando, portanto, ndo apenas os membros sledaiunidades, mas
antes as relacdes entre eles.

O protocolo da netnografia seguiu 0s procedimemieconizados por Kozinets
(2002): (1)entrée ou entrada na comunidade e aproximacao juntew@egos; (2) coleta de
dados nas comunidadesling (3) analise e interpretacdo dos dados; (4) atermpgia
questdes éticas da pesquisa; e (5) validacao coneowros pesquisadanémber checks

As comunidadesnline escolhidas como fontes de informacdes para a sastpram
trés grupos de discussao nos quais 0s membrosnroensagens pamail e trésblogs
redigidos por PcD. Um dos grupos dmail (identificado neste relatério como Grupo 1)
discute primordialmente questdes relativas a pessom deficiéncia motora, enquanto os
dois outros (denominados Grupo 2 e Grupo 3) ndanfloem nenhum tipo de deficiéncia: um
deles tem por tema a superprotecdo dos pais c@parelaos deficientes, e no outro sao
debatidas questbes de acessibilidade. Os trés tldtmm principalmente de questbes de
acessibilidade (Blog 1, Blog 2 e Blog 3) Todos agpgs existem ha pelo menos sete anos e
permanecem muito ativos, com ampla troca de mensa@s nomes dos grupoblegs bem
como dos sujeitos que forneceram seus depoimefdmn ocultados para preservar 0s
participantes do estudo (cf. GARC#& al, 2009).

Kozinets (1998) assevera ser desejavel que, mogrefiia, a coleta de dados utilize
formas multiplas de obtencdo de informacdes. Sdgutal diretriz, a coleta de dados da
presente pesquisa foi conduzida em etapas subgeguarFigura 1 apresenta resumidamente

as etapas que foram seguidas na realizacao desfaise
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Figura 1. Procedimentos metodoldgicos seguidos nest empirica da pesquisa
Fonte: proprios autores, com base na proposta diméts (2002).

Na primeira, ndo houve participacdo ativa dos peadores: foram colhidas informacfes
diretamente das mensagensedeail enviadas para os grupos de discussao, sem ingawen
Tal etapa estendeu-se por trés anos, sendo quejpmuosiros dois anos e meio, a
pesquisadora selecionou e acompanhou topicos dmtedebpontaneamente gerados pelos
sujeitos, com o intuito de buscar entender as @ekaentre os membros dos grupos. Kozinets
(2002) defende ser importante que o pesquisadejadsimiliarizado com as caracteristicas
da comunidadeonline e de seus membros antes de iniciar a coleta desdadada no
problema de pesquisa. Para Gastiaal (2009) conhecer as relacdes entre os individuos e
compreender as normas do grupo € fundamental. BDejesise periodo, nos ultimos seis
meses de coleta de dados, o foco recaiu sobrebzdedeacerca de mobilidade, com mais
atencao as discussdes que tangenciassem quesifigage automaoveis ou a outros meios de
transporte.

Na segunda etapa da coleta de dados, houve pactia ativa dos pesquisadores que
enviaram mensagens deail para os grupos de discussao, com o propaésitordeiahar o
debate para o foco da pesquisa. Tais mensageronéicham nenhuma informagéo sobre a
pesquisa, somente levantavam questbfes amplas aatwmoveis, mobilidade urbana e
pessoas com deficiéncia motora. A terceira etapapoeendeu a coleta eblogs foram
selecionados tr@dogsredigidos por PcD. Neles foram analisadas postafpestd redigidas

pelos autoresb{ogueiro3, bem como comentérios de leitores acerca dasagess. Para
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finalizar a coleta de dados, foram conduzidas cewwevistas em profundidade pemail
com pessoas com deficiéncia motora que tém owativexarros adaptados durante um longo
periodo de tempo. Os cinco informantes foram eswdhpor serem muito ativos nas
discussbes dos grupos de e-mails analisados, @deddente 30 e 55 anos e sdo do sexo
masculino. Trés dos entrevistados moram no Rio afeitb e dois em S&o Paulo. Na
apresentacao dos resultados esses entrevistadosdantificados por meio dos pseuddnimos
André, Bruno, Carlos, Danilo e Eduardo. O roteieopgerguntas utilizado nessas entrevistas
foi elaborado com base nos dados previamente doletzos grupos demailse nosblogs

O material obtido em todas as etapas da coletdades passou pelo protocolo de
andlise de conteudo (BARDIN, 2011), seguindo tnéggdimentos: (1) leitura critica; (2)
exame e avaliacdo do conteudo dos trechos seleosna (3) classificacdo de termos e
ideias (HUNTER, 2002). Kozinets (2002) aponta dis@@e conteido como adequada para a
analise dos dados em netnografias, destacando@atémpia de um processo analitico com
foco na interpretacdo, concedendo-se menos atenglassificacdo meticulosa.

Diante da escassa literatura académica conceraentema central desta pesquisa,
inicialmente foi utilizado o modelo aberto de d&fé&o das categorias de analise, permitindo-
se que as categorias tomassem forma no transcarsmalise (BARDIN, 2011). Com as
categorias de analise em processo de construcéebeerse a oportunidade de organizé-las
de acordo com as etapas do processo de tomadaidéadde compra, sem prejuizo para a
amplitude dos resultados e com ganho no que tangeidnciacdo da contribuicdo da
pesquisa pra a teoria de comportamento do consuntiigtoricamente, a discussdo sobre
comportamento do consumidor € iniciada a partiestado desse processo (cf. HOWARD &
SHETH, 1969). Um modelo consolidado do processdeat#sdo de compra do consumidor
(CHURCHILL & PETER, 2005; KOTLER & KELLER, 2006; S@MON, 2002) propbe
cinco etapas: (i) Reconhecimento do problemagB(igca de informacdes; (iii) Avaliacado de
alternativas; (iv) Decisé@o de compra; e (v) Avaiapos-compra. Assim, o0 material analisado

foi categorizado em cinco grupos que receberanoes dessas etapas.
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4. Apresentacéo e discussao dos resultados
4.1 Reconhecimento do problema: mobilidade urbana?

Os relatos encontrados destacam que a busca pgreindéncia €, frequentemente, o
maior estopim para que PcD iniciem o processo depca de um carro adaptado. A revisao
de literatura ja havia apontado o0 anseio por am@oomo responsavel por despertar nessas
pessoas o desejo pelo carro (RESENDE, CAVALCANTAMDRADE, 2012).

- Eu ndo queria mais depender do meu irmdo pamo.tuAi pensei:

“preciso de um carro... com ele serei independentBl.OG 3)

- Decidi comprar um carro quando ndo aguentava nfigar s6 em casa.
Vida de deficiente sem carro é muito entediantei®ficar preso em casa.
(CARLOS)

- Vou comecar um curso semipresencial... ndo sgie farei, tenho uma
cadeira motorizada, mas a faculdade é longe. Bssanhogéo é bem dificil,
e acho que s6 um carro resolverfG@RUPO 1)

O desejo de independéncia por meio do carro ad@apparece estar atrelado as
dificuldades enfrentadas por pessoas com defi@énmbtora para se locomoverem nas
grandes cidades. As calcadas mal conservadas eios de transporte inacessiveis costumam
ser apontados como responsaveis pela falta de idait@l urbana (BEARSEt al, 2004;
COULSON; NAPIER & MATSEBE, 2006; WRIGHT & EGAN, 200. Nas falas analisadas
foi possivel notar que as pessoas com deficién@&ona atribuem ao “vergonhoso” e
“sofrivel” sistema de transporte as principaisatifdades de locomocéao enfrentadas.

- O transporte publico é sofrivel. A gente ndo pemsis no elevador para
onibus. Com ele o deficiente passa a ser um est@ueremos aqueles
onibus que abaixaniBLOG 2)

Esta ultima fala denuncia que, mesmo os Onibus etavadores para permitir o
ingresso de pessoas em cadeiras de rodas no veimddelo atualmente adotado no Brasil —
estdo longe do ideal, haja vista que, segundo wérios, “o elevador demora a funcionar, e
muitas vezes 0s motoristas ndo sabem opera-losdoutdm boa vontade para tanto”.
Schmdckeret al (2008) notam que, diante da dificuldade parazatilo transporte coletivo,
as PcD costumam recorrer aos taxis, uma soluca@tequada por acarretar um expressivo
dispéndio de dinheiro e reforgar a falta de inddpenia dos deficientes.
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- Até existem taxis adaptados que sdo muito bonstenague agendar... E
andar sempre de taxi € muito caro. O custo de dielam deficiente é mais
alto, muito por causa da falta de acessibilidade tremsporte coletivo.
(ANDRE)

- Desde 2010, s6 saio com o meu filho, que é cakeifutiliza cadeiras de
rodas para sua locomogdo], com 0 mesmo taxista, e um taxi
adaptado. SO o carro nao basta. O motorista temsguerestativo e querer
proporcionar bem-estar para o cadeiran(&GRUPO 1)

De forma geral, os problemas de mobilidade parec@mter relacdo somente com
guestdes arquitetbnicas. A importancia dos moawigtara a acessibilidade nos meios de
transporte, por exemplo, fica clara em depoimed#sujeitos que afirmam que, mesmo com
problemas estruturais, o transporte coletivo padesr acessivel se os condutores recebessem
treinamento e fossem sensiveis as dificuldadesemtafias por PcDTais depoimentos
corroboram o que apontaram Crooks, Dorn e WiltoB08 sobre a importancia dos
prestadores de servi¢o para a acessibilidade aospiortes coletivos.

- O ideal seria sensibilizar os motoristas paraester nossas demandas.
(GRUPO 1)

- Ndo tenho seguranca para descer do onibus. Eivero motorista esta
sempre com pressa. Um treinamento melhoraria 100%cessibilidade.
(GRUPO 1)

Além dos motoristas de oOnibus, os condutores ds gaté mesmo a sociedade de
forma geral sdo apontados como responsaveis orbaireiras atitudinais que dificultam ou
impedem que PcD se locomovam autonomamente nosgambanos. A maior parte das
reclamacdes a respeito dos taxistas diz respeifatacde muitos ndo pararem quando um
deficiente chama. Ja sobre a sociedade em geraljeisos relatam episédios nos quais os
passageiros de Onibus reclamam da demora das pessoaleficiéncia para embarcar e nao
levantam dos bancos reservados para PcD quandénalgtecisa utiliza-los. Os resultados
também apontaram que o sistema de transportevantaiseja para as PcD um significado de
“prisdo”, da qual eles sdo reféns e desejam coirse&gcapar. As falas dos sujeitos
demonstram que 0s momentos que eles passam nos mheidransporte publico séo
extremamente desagradaveis e angustiantes.

- Me sinto refém de um sistema que nao funcigB&UPO 2)
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- Estar em um 6nibus é sempre uma tensao s0, aciepii{@stou prestes a)
morrer em qualquer moment(GRUPO 1)

4.2 Busca de informac0des: fontes confiaveis?

O processo de busca de informagdes sobre automéneigue se engajam as PcD
parece diferir em certos aspectos da busca fetta@usumidores sem deficiéncias para a
compra do mesmo produto. No que tange as fontesldsvem conta pelo consumidor sem
deficiéncia, a literatura denota que familiares (A & STREHALAU, 2005; DARLEY,
LUETHGE & THATTE, 2008; SUAREZ & CASOTTI, 2013) emagos (PONCHIO,
ARANHA FILHO & SAMARTINI, 2003) tém grande influéma na escolha de carros.
Alguns depoimentos no estudo mostraram que, pdba &opinido dos amigos e da familia
nao € tdo importante, uma vez que eles sao tidow dadividuos que desconhecem as
necessidades especificas de um motorista cométafiai O motorista deficiente costuma ser
0 Unico a opinar, mesmo que os demais familiamedéan facam uso do carro, o que parece
aumentar o risco percebido na compra.

- Nao posso contar com a opinido de ninguém. Miiainailia ndo sabe me
ajudar na escolha do carro. Assim é comigo. Umasdecmuito arriscada.
(GRUPO 2)

Os vendedores, apontados na literatura como folet@sformacéo para quem escolhe
um veiculo (KENNEDY, FERRELL & LECLAIR, 2001), tamin n&o parecem influenciar
na escolha das pessoas com deficiéncia. Algungasuggieixam-se de ndo poder confiar nos
vendedores, porque tais profissionais “sdao matads” ou “ndo tém paciéncia de explicar”.

A reviséo da literatura indicouiaternetcomo importante fonte de informagé&o para a
aquisicao de veiculos automotivos (JIN, 2011), seqak, para as pessoas com deficiéncia
motora essa importancia parece acrescida. Mesnraaraetas opinides que mais importam
para tais consumidores no momento da escolha parammo adaptado ndo sdo as de amigos
em redes sociais, porém aquelas das pessoas mllgad® “mais informadas”, como os
blogueirose os lideres informais dos gruposeseail Nosblogsforam encontradas postagens
que versavam especificamente sobre algum modelauiemovel. Em taisposts 0s
blogueiros manifestavam suas opiniées a respeito de detedmin@iculo automotivo,

discorrendo especificamente acerca de prés e sahbsamodelos de carros para PcD. Notou-
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se gue tais topicos sdo muito acessados peloserittpblog, que ali acrescentam seus
comentarios, e parecem ser muito influenciadosspidanais opinides.

Em um dosblogs analisados, os participantes comentaram acercasciassez de
propagandas de carros adaptados para pessoas fodénde motora. Para eles, a falta desse
tipo de divulgacdo faz com que muitas pessoas dpare que € possivel adaptar veiculos
automotivos para deficientes motores.

- Porque ndo vemos propaganda de carros adaptadb&d né&o
interessamos para eles (publicitarios, montadorasregendedores de
carros)? Isso contribui para a falta de informacg&obre as possibilidades.
(EDUARDO)

Além de informacdes a respeito dos modelos e dagtagbes disponiveis, também
parece faltar conhecimento sobre onde procurarnr#gdes sobre quais modificacdes devem
ser implementadas no veiculo para que cada Pclamlggir. Tanto noslogs quanto nos
grupos deemail surgiram perguntas tais como: “Que adaptacdespassoa com deficiéncia
motora grave nos membros inferiores precisa famecarro?”; “Como faco para saber se
posso dirigir?”; ou “Onde fico sabendo que modiies tenho que fazer para poder dirigir?”.

Essa falta de informacOes apresenta duas princg@isequéncias negativas. A
primeira € a aquisicdo de veiculos e/ou de adaggagiadequadas as necessidades do
motorista com deficiéncia. O outro problema ocaroen pessoas que criam expectativas,
incorrem em gastos financeiros e, quando finalmeonteseguem obter informagcbes mais
precisas, descobrem que o grau de sua deficié@ocigparmite que elas dirjam. Em alguns
estados no Brasil existem simuladores que pernipeenas pessoas com deficiéncia motora
testem como seria dirigir, para que 0s peritos grasdeterminar se aquele individuo tem
condicBes de conduzir um carro, e quais seriandagtacdes necessarias. Tais simuladores,
todavia, ndo sdo amplamente disponiveis, e messiestados em que eles estdo disponiveis,
poucos sdo os consumidores que sabem da existi¥ssa ferramenta, que, por outro lado,
parece ser bastante bem avaliada pelos sujeifossdmisa:

- Fiquei encantada com o atendimento recebido. \EBsteem vazio no dia
em que fui 14, mas também acho que ninguém nemasebexiste isso. O
simulador permite a PcD testar como seria diriginiwcarro de verdade.
Perfeito! Consegui todas as informac¢des que preeisao mesmo lugar.
(BLOG 1)
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4.3 Avaliagéo de alternativas: escolher no escuro?

A falta de informacdo sobre os modelos de veicidaotomotivos e sobre as
possibilidades de adaptacdo faz com que a etapavdbBacdo de alternativas seja
comprometida. As pessoas com deficiéncia relatag cpm poucas informagdes em maos,
muitas vezes elas acabam escolhendo a primeir@ gpedse |hes apresenta.

- N&o sabia nada sobre carros adaptados. Escolgue um companheiro
de time (de basquete para cadeirantes) tifDANILO)
- Confesso que escolhi no escGRUPO 1)

Nos grupos de discussédo nail foi possivel perceber que algumas pessoas operam
como lideres de opinido que ajudam em momentosvdBagdo de alternativas. Tais
individuos tém ndo somente o papel de forneceri@pisobre os modelos existentes,
conforme identificado na subsec&o anterior, madéamfuncionam como avaliadoras das
opcOes que estdo sendo consideradas pelas PcDutEas palavras, as declaragbes desses
lideres de opinido parecem ser fundamentais né&ea&aldas alternativas de carros adaptados
disponiveis no mercado. Em algussnailsas pessoas perguntavam diretamente para algum
integrante do grupo qual veiculo essa pessoa es@intre dois modelos.

Em uma mensagem dgnail uma dessas pessoas — identificada pelo grupo como
lider de opinido — descreveu sua experiéncia pasitbm otest-drivede um veiculo, e entdo
varios outros individuos escreveram que tambémfdezer o teste. Tal discussdo acabou
por motivar umemailde uma consumidora, relatando que estava indeaisa muito tempo,

e que acabou escolhendo o carro por causa da @piaitnembro do grupo que fez o teste.
- Muito obrigada. Estava perdida, mas se vocé fajoe € bom, eu acredito.
(BLOG 2)
- Vou comprar esse modelo mesiii.OG 3)

Os critérios utilizados para avaliar as alterrstiparecem estar muito relacionados
com a busca por seguranca. Entre os entrevistimlasjanime a opinido de que o aspecto
gue mais influencia na escolha do veiculo autorodtique este o carro conte com adaptacdes
que tornem sua direcdo segura para uma PcD. Oicrité seguranca também se mostrou
importante na andlise dos depoimentos @emsil e nosblogs que relatavam uma avaliacao

minuciosa das adaptac¢des visando propiciar umdhasconsciente.
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- Preciso de um carro seguro. Ja sou assim... ffrégitdo é fundamental
que o sistema de adaptacao seja 100% se@ERIUPO 2)

Essas analises demonstraram quaabusou o prestigio associados a determinadas
marcas ou modelos de carros ndo tém muito peseaiséod de compra de veiculos adaptados
para PcD. Conforme indicam os depoimentos anaksatsse aspecto a decisdo de compra
de carros por PcD se diferencia do processo nosguahgajam pessoas sem deficiéncia, que
costumam valorizar o carro como sinalsti@us(EARL, 2011; HISCOCKket al, 2002).

- Eu conversei hoje com um amigo que comprou umo cawuito caro
porque é desses (carros) de rico, que faz a pegapecer importante. Eu
n&o: vou escolher o meu pensando em segurdANDRE)

- Para alguém sem deficiéncia é facil escolhergpero carro representa
prestigio. Para nos (PcD) € importante a segurariGRUPO 3)

A busca por seguranca parece estar atreladacaoque PcD percebem na compra do
carro. A aquisicdo de um veiculo automotivo envalue alto risco percebido para a maior
parte dos individuos (KOPPHit al, 2008). No que tange aos consumidores com dedieié
motora, as falas dos sujeitos confirmaram essapeéo de risco, e apontaram o risco fisico
como o0 mais significativo. O medo de comprar ummacgue nao seja perfeitamente adaptado
as suas necessidades faz com que muitos consumidome deficiéncia creiam que a
aquisicdo do automovel representa um grande pedag® sua integridade fisica. Em alguns
casos, tal receio parece configurar uma barreiransponivel.

- Eu queria muito comprar um carro, mas tenho tam&do, medo de falha
mecanica mesmo. Nao creio muito nas adaptacdedoacao comprando.
(BLOG 3)

Em outros casos, a escolha por adaptar o autonédwelentivada por consumidores
experientes nesse tipo de processo de compra @gonse surgem novas simbologias
associadas a opc¢dao pelo carro, ao qual sédo cederatacteristicas humanas:

- Muita gente pergunta se vale a pena adaptar umocé&e cambio)
manual, principalmente se o cara ‘vira’ cadeirantemo eu, devido a uma
lesdo medular. Ainda mais se a pessoa ja tem cocardesenvolve um
sentimento por ele. Claro que sim, é bem dificiis male a pena. Enfim, se
vocé tem muita vontade de adaptar seu (automéedhinho, vai fundo,

tenho certeza que ele vai gostar e retrib(BRUPO 1)
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4.4 Decisédo de compra: as dificuldades continuam?

Depois de avaliar as alternativas, no momento eensg decidem por qual veiculo
adquirir, as PcD parecem estar dispostas a pagar Aacerteza de que o automoével pode
melhorar suas vidas parece fazer com 0s sujeitegaes prontos a investir no carro e nas
adaptacdes necessarias. Diversos depoimentos nmelaiatorias de pessoas que se
endividaram para comprar o carro adaptado, e gueaxbm nao se arrepender.

- Fui comprar. Um pouco no impulso. Financeiramemdie era a hora, mas
tudo pela minha independénc{&RUPO 3)
- Para uma PcD, se endividar para comprar carroevalpena(BRUNO)

Ainda que as expectativas sejam grandes, e ques®aidstrem dispostas a sacrificar-
se para comprar seus automoveis, a decisdo de @opapece ser dificultada pela alta
percepcdo de risco aliada a falta de informacdsse8ultados também sugerem que ha pouco
conhecimento por parte dos 6rgdos publicos respeissdas adaptacdes necessarias em cada
caso. Esse desconhecimento e a dificuldade desuewdor obter os descontos nos impostos
previstos por lei acabam dificultando a realizad@@ompra do carro adaptado.

- A minha ultima novela para aquisi¢cdo de veicullagtado comecou em
fins de 2010 e durou mais de cinco me8RUPO 1)

- O DETRAN [Departamento de Transito] € um problefl@s ndo sabem
ainda julgar quais adaptacdes séo positivas ou (BoOG 1)

- Iniciei a “novela” para a compra de meu tdo somloaveiculo. A falta de

critério e bom senso as vezes atrapalha o andamelatoprocesso.

(DANILO)

- A burocracia para comprar um carro zero (quilénes) com descontos de
IPI (Imposto sobre Produtos Industrializados) e ISMImposto sobre
Circulagdo de Mercadorias e Servigcos) € muito gené isso acaba
desencorajando a gentBLOG 3)

Outra dificuldade que os deficientes motores sétados a enfrentar no momento da
compra € a falta de estrutura arquitetbnica nasessionarias de automoveis. Os relatos
apontam que, muitas vezes, 0s consumidores desmteadiam a compra do carro pois néao

conseguem nem entrar nos locais de compra e acaifaemtando situacdes constrangedoras.
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- Hoje eu fui a uma concessionéria da Fiat. Eu jupee eu ia comprar.
Tinha decidido. Quando cheguei |4 ndo tinha ram@arapaz, até bem
simpatico, disse que eu tinha que entrar pela gamagFoi mal... sou
cliente e vou gastar dinheiro, ndo vou entrar pplEssagem de servico.
(BLOG 2)

- Vou ter que voltar amanha na loja. N&o acabouiaha novela. Cheguel
la, comecei a conversar, e depois de um tempo vrgade de ir no
banheiro. E adivinhem? A cadeira (de rodas) ndospaa na porta. Tive
gue voltar para casgBLOG 3)

Essa ultima fala evidencia que, para uma conceasioser acessivel, é necessario que
sejam tomadas algumas providéncias que transceralemera colocacdo de rampas.
Adaptacbes nos banheiros e nas mesas de atendirs@ontoexemplos de mudancas
arquitetbnicas determinantes. Além disso, € nedessgue 0s vendedores recebam
treinamento para habilitar-se a atender satiskat@nte os consumidores com deficiéncias.
Esse tipo de treinamento parece nao ser levadorm,tga que foram encontradas muitas
reclamacdes sobre o atendimento recebido nas cncésas.

- Eu fui visto como um idiota. Acho que o vendedon sabe que um carro
pode ser adaptado para mifBLOG 2)

- Eu parecia mais vendedor que ele. Certamenteudimgnunca o treinou.
(BLOG?2)

Foi encontrado em um ddsogs um post que defendia que esses problemas de
acessibilidade das concessionarias nunca seratvidgeso e que uma boa saida para tal
questdo pode ser a utilizacdo de recursos teceokgDblogueiro acredita que, em pouco
tempo, PcD poderao escolher com seguranca seusogeé&as adaptacdes pelternet.Essa
realidade pode néo estar distante, haja vista quesguisanline é cada vez mais comum e

decisiva no processo de decisdo de aquisicao daitomovel (JIN, 2011).

4.5 Comportamento pés-compra: finalmente a tranquitiade?

Trabalhos académicos como o estudo conduzido pseride, Cavalcanti e Andrade
(2012) reforcam a perspectiva de que, com um aweknas pessoas com deficiéncia motora
sao livres para ir e vir como qualquer outro indiiMd. Tal ideia — que foi enfatizada em

alguns dos depoimentos de consumidores apresemadogesente pesquisa, nos quais PcD
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depositam na aquisicdo de um veiculo adaptado erasm de poder se locomover com

facilidade — pode ser responsavel pela falsa irspoede que, com um carro, sédo resolvidos
todos os problemas de mobilidade dos deficiente®nem Um dos aspectos levantados no
presente estudo — o qual faz notar que os problemascomocéo persistem mesmo com a
aquisicdo de um automovel — refere-se a falta dmsvale estacionamento reservadas a
pessoas com deficiéncia. Os sujeitos pontuaramegueArios estacionamentos, a despeito da
exigéncia legal, ndo ha vagas demarcadas para BcP, @uando elas existem, por diversas
vezes elas sdo ocupadas por pessoas sem deficiéncia

Em umblog, foi encontrado o depoimento de uma PcD que, astounar uma pessoa
sem deficiéncia o porqué de ela ter estacionadarma vaga reservada, obteve a seguinte
resposta: “Ah... nunca tem nenhum deficiente nesdsEpping mesmo...”. A discussao
continuou com o deficiente inquirindo se sua imiurtora nunca havia pensado que o fato de
essas pessoas nao frequentareshappingpode ter relagdo com a falta de acessibilidade do
local. A infratora afastou-se sem retirar o carm ldcal proibido. Noblog, comentarios
indignados reafirmaram que esse tipo de situagiktrémamente comum.

Diante do desrespeito e da dificuldade que PcCertdm para obter o documento que
autoriza o estacionamento em vagas exclusivaspsmaitiadaos acabam desistindo de brigar
por seu direito de ter onde estacionar. Com o temgses individuos sdo desencorajados até
mesmo a almejar um carro, jA que sair de casa cowicnlo e ndo conseguir estacionar
acabaria com as vantagens de mobilidade que podseéaproporcionadas pelo carro.

- E comum que os estacionamentos ndo reservem yegaspessoas de

cadeiras de rodas. Afinal, cumprir a lei para qUERUPO 3)

- Outra novela é estacionar. Incrivel como tem geante ainda desrespeita
iSso e para nestas vagas. O problema é culturafh dgado somente a

conscientizacdo e a sensibilidade, a no¢cdo de ggasepessoas precisam
usufruir de seus direitos para ser incluidas naisdade. Ah, e outro

trabalhinho, tirar a autorizagcdo para estacionar :n@agas de deficiente.
(CARLOS)

- Eu desisti, jA nem procuro mais vagas especMisverdade, nesse meu
carro novo nem tenho o adesivo para estacionar agawle deficiente.

(GRUPO 2)
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Outro problema ainda diz respeito aos locais guev@gas demarcadas para pessoas
com deficiéncia, mas que ndo atendem as necessidigbsas pessoas. Geralmente a
discrepancia ocorre porque o tamanho da vaga @oalp local ndo sao adequados.

- Mesmo nos locais que tém vagas para pessoas eficrédcia, na maioria
das vezes essas vagas nao tém o tamanho adequada passoa sair com
a cadeira ou para tirar a cadeira do carr@GRUPO 3)

- (Em um restaurante,) fizeram duas vagas para cegfie no
estacionamento principal, que ficam bem na entrads§o bem sinalizadas.
S6 que o piso das vagas era de pedras de britdampor o cadeirante tinha
gue sair do carro e enfrentar pedrinhas que tormavauito dificil tocar a
cadeira, sendo necessaria outra pessoa empurrancidaira, sob o risco
do cadeirante “empacar” no meio das pedr@&&SDUARDO)

Além das questdes relativas ao estacionamento,naiterecdo do veiculo adaptado
também enseja problemas. Depois de passar pelolicadgpprocesso de compra do carro,
muitos consumidores relataram que precisaram viend#pidamente, pois ndo conseguiam
arcar com as despesas da manutencao do veiculo.

- Vendi o carro porque néo tinha como manter, erg@mprei uma cadeira
motorizada(GRUPO 3)

- Depois do dificil processo de compra, em doisem@s que ndo consegui
manter a manutencéao... Ai ven@aRUPO 3)

Muitos dentre esses consumidores, entretanto g@assam que, se chegar o momento
em que sua situagao financeira melhorar um poles jrdo comprar outro carro, pois sentem
muitas saudades de seus antigos veiculos. Essampe® referem ao tempo em que tinham o
automovel como uma “época feliz que ndo volta mais”

Apesar das dificuldades enfrentadas para utilizaaeter o carro, os depoimentos nos
grupos deemail, nos blogs e nas entrevistas das pessoas que ja tém aut@rgmecem
indicar que as expectativas relativas a autonoraguelas que ainda ndo compraram um
veiculo serdo de certo modo confirmadas, a despkito muitas dificuldades que essas
pessoas continuardo enfrentando para de locomOgedonos de carros adaptados declaram
gue sao muito mais independentes do que quanddini@m o automovel. De fato, certos

consumidores parecem mobilizar significados asdosiao renascimento, a uma nova vida, a
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igualdade, & autonomia e ao atingimento de maimptetude em sua avaliagdo pos-compra
do automovel:

- Comprei meu carro hoje. Dentro dele sou uma pessoaum. Posso ir

onde quiser como as outras pessq@&RUPO 1)

- Com o carro ndo faz sentido dividir pessoas conicideicia e sem

deficiéncia. S6 com o carro esse rétulo sai de rf#hOG 3)

- O carro é a perna que eu ndo tenho. Com ele sopleton(GRUPO 1)

- Eu tenho carro para sentir que tenho autonomia, née sou diferente.

Mesmo com as adaptacdes no carro, sou igual aoe®BLOG 2)

5. Consideracdes conclusivas

A presente pesquisa teve como objetivo conhecgplerar o processo de deciséo de
compra de carros adaptados por pessoas com defiigotora no Brasil. Os resultados
evidenciam que tal processo € marcado por expemsati dificuldades. Os consumidores com
deficiéncia motora parecem depositar na compraedoulo esperancas de se tornar menos
dependentes. Em busca de independéncia, taisosupgtecem dispostos a pagar caro pelo
automovel e a investir tempo para coletar infornreagésando realizar a escolha correta.

O estopim para o inicio do processo de compra deaioulo adaptado parece estar
muitas vezes relacionado com problemas de acedat® nos meios de transporte coletivos e
nas calcadas. Assim, o desejo de um automovel ggsops com deficiéncia motora parece
constituir apenas uma dentre muitas facetas dequestdo mais ampla que diz respeito a
falta de mobilidade urbana no Brasil. Bromley, Matts e Thomas (2007) alertam para o
fato de que cidades que ndo se preocupam com didadki no sentido de proporcionar a
todas as pessoas condicfes de se locomover semldifies, optam pela exclusdo social.
Para tentar diminuir essa exclusao, as pessoasleficiéncia motora, quando tém condi¢cdes
fisicas e financeiras, buscam a solugéo individeatomprar um carro.

Cabe ressaltar que, tanto com a utilizacdo desrd®dransporte coletivo quanto com
o veiculo adaptado, as dificuldades enfrentada$pbrpara se locomover estdo distantes de
poder ser associadas exclusivamente a problemasrdestrutura. A falta de treinamento e
de boa vontade por parte dos motoristas de 6nibdest&xi atrapalha, mas a falta de cidadania
estende-se a populacdo em geral. O reflexo diasm& vontade para ajudar PcD, e mesmo o

descumprimento de leis, como ocorre com relacdagas demarcadas em estacionamentos.
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Esse descaso por parte de outros individuos tgmadim também no momento da
compra do veiculo por PcD. Foram coletados reldéogue os vendedores nao tém paciéncia
nem treinamento para atender as pessoas com def&i&ssa postura parece estar atrelada
ao fato, ja apontado anteriormente na literatudsR(A, SILVA & FERREIRA, 2012), de
gue tais sujeitos ndo séo vistos como potenciaisuwnidores pelos gestores e gerentes de
estabelecimentos comerciais e, consequentememtsep® prestadores de servicos.

Proprietarios de veiculos adaptados confirmaramagaknejada independéncia pode
ser alcancada com o carro, a despeito das difidefdeenfrentadas para a aquisicéo,
manutencdo e utilizagdo do veiculo, embora asuttigcles no processo de compra fagam
com que muitas pessoas com deficiéncia motordisanmea “novela” de compra do carro.

De forma geral, em sua avaliacdo pos-compra, osniantes associaram sua desejada
independéncia a aquisicdo de um veiculo automaotigclarando se sentir “mais completos”
quando ao volante de seus automoéveis. Tal sentinfentambém associado a sensacédo de
gue a deficiéncia parece se tornar imperceptivel adros quando a PcD esta dirigindo.
Camuflando suas deficiéncias, 0s sujeitos parecemadidar que estdo aptos a driblar o
estigma que carregam perante a sociedade.

A ideia de que a compra de um bem fisico como utonaivel pode resolver os
problemas de autonomia de PcD ndo deve ser en@oasdaticamente. Se a aquisigdo de um
produto por um consumidor deficiente for suficiepera “comprar’ a aceitagcdo daquele
individuo perante seu meio social, ha indicios de g real problema néo reside na pessoa
com deficiéncia. Nesse contexto, Bricher (2000edéé um modelo social de deficiéncia
como alternativa aos modelos que percebem a defiei@omo uma questdo individual, ao
invés de uma questao sdcio-politica. Stone e Ryegl996), a seu turno, argumentam que a
deficiéncia ndo deve ser concebida como uma pa#oiondividual, mas antes compreendida
como uma relacdo social criada por um ambientecidefe e por atitudes deficientes,
socialmente construidas e culturalmente produzaaagcterizando-se uma forma de opressao
estrutural que néo pode ser resolvida com a men@r@ode um bem.

Muitas possibilidades para pesquisas futuras poskmrtonsideradas com base nos
resultados deste estudo exploratorio. Os depoirmentticaram que a falta de mobilidade
urbana — evidenciada, por exemplo, nas dificuldpdea se chegar aos locais de consumo e
agquelas enfrentadas nos estacionamentos de cemreraais sem vagas demarcadas — se

relaciona intimamente a inibicdo de diversos paps@siais como o0s de estudantes,
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trabalhadores e consumidores, 0os quais deverianarsplamente exercidos por parte das
PcD. Sendo assim, pode ser um bom caminho pardi@sts em marketing empreender um
esforco para buscar entender os impactos da faltmmabilidade urbana no consumo das
pessoas com deficiéncias. Nas areas de gestassieapee de organizacdes, pode-se estudar

esse impacto na forma como essas pessoas intecagei empresa como trabalhadores.
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