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Atendimento Inclusivo no Varejo

Um bom negdcio!
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As pessoas com deficiéncia movimentam mais de RS 5,5
bilh6ées por ano no Brasil, de acordo com um levantamento
da Fundacao Getulio Vargas (FGV-SP). Mesmo diante dessa
fatia populacional tao representativa, boa parte dos negdcios
do setor varejista ainda ignora as necessidades desse
publico.

Dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) mostram que
ha mais de 45 milhdes de pessoas com deficiéncia no pais. Esse nimero, que
considera dificuldades e deficiéncias visuais, motoras, auditivas e
intelectuais, representa cerca de 25% da populagao brasileira.

Ao longo das ultimas décadas, o conceito de inclusao foi ganhando cada vez
mais espaco na sociedade e, hoje, ja percebemos avancos e a importancia de
considerar as demandas das pessoas com deficiéncia para que elas estejam
cada vez mais integradas.

Muito, no entanto, ainda precisa ser feito, como nas questdes relacionadas
ao consumo. Mesmo com poder de compra, as pessoas com deficiéncia
ainda sao impactadas por experiéncias ruins, que nao sé frustram as
expectativas delas como também prejudicam as vendas.

Além de alinhar-se as no¢oes de inclusao e responsabilidade social,
considerar as necessidades desse publico consumidor é um bom negédcio,
uma iniciativa que pode potencializar as vendas.

Neste e-book, vamos falar sobre a importancia do atendimento inclusivo no
varejo e dar dicas sobre acdes que devem ser colocadas em pratica para
atender as demandas das pessoas com deficiéncia.

Boa leitura!



Pessoas com deficiéncia merecem o mesmo respeito, dignidade e atencao
despendido as demais que procuram um estabelecimento. Alguns fatores,
no entanto, influenciam negativamente as experiéncias desse publico
consumidor.

Dados de uma pesquisa, realizada pela Fundacdo de Protecao e Defesa do
Consumidor (Procon) em Juiz de Fora (MG), mostrou as principais
dificuldades que as pessoas com deficiéncia encontram nas compras
presenciais e on-line.

Entre as barreiras apresentadas e que tiveram impacto negativo na
experiéncia dessas pessoas, estao:

e Problemas de atendimento e no acesso fisico aos estabelecimentos;

e Embalagens apresentadas de modos inacessiveis;

e Questdes para obter ou preencher documentacgoes;

e Ter acesso a ofertas e condi¢cdes de pagamento, ou mesmo efetuar os
pagamentos;

e Falta de acessibilidade em sites e aplicativos;

e Excesso de telas, auséncia de audio descricao e informagodes escassas.

Para orientar e estimular a derrubada das barreiras encontradas pelas
pessoas com deficiéncia, surgiu o conceito de atendimento inclusivo, termo
que se refere a acessibilidade e inclusdao de um maior nimero de pessoas.

O objetivo do atendimento inclusivo é proporcionar uma comunicacao mais
acessivel, melhorando, com isso, a qualidade no atendimento.

Como resultado, a incorporacao desse conceito proporciona uma jornada do
cliente mais igualitdria, independentemente do tipo de publico.

O conceito de atendimento inclusivo também considera questoes
geracionais e de diversidade para melhorar as experiéncias das pessoas em
um estabelecimento ou empresa.



“Néo adianta a loja estar fisicamente adaptada para
atender uma pessoa com deficiéncia, mas os
vendedores terem comportamentos que ndo me
deixam a vontade. O olhar do vendedor conta muito
neste primeiro momento, demonstrando empatia e
que realmente quer ouvir. No meu caso, quando o
vendedor se disponibiliza a agachar ou ficar na mesma
altura que eu, ja é a melhor adaptacéo que existe.”

Luzia Gloria Xavier Batista, analista técnica do Sebrae Minas

Como ja vimos por aqui, durante muito tempo, as demandas de pessoas com
deficiéncia em relacao ao consumo foram completamente ignoradas.

Mesmo hoje, depois de muitos avancos quando pensamos em inclusao,
ainda percebemos que ha obstaculos a serem superados.

Além do respeito aos direitos desse publico consumidor, garantir um
atendimento inclusivo também representa uma 6tima oportunidade de
negdcios para o varejo.

O chamado varejo inclusivo é aquele que passa a atender as necessidades
dessa fatia representativa e com poder de compra.

Para o atendimento inclusivo no varejo, é preciso, antes de tudo, entender
gue o conceito envolve a adocao de um conjunto de medidas.

Garantir acessibilidade em um estabelecimento, com adaptac¢des de
ambientes, sinalizacdes bem distribuidas e utilizacao de equipamentos
adequados é importante.

Porém, realmente imprescindivel é a dedicacao ao treinamento da equipe
para que possa oferecer um tratamento mais inclusivo as pessoas com
deficiéncia.



Um ambiente fisico acessivel nao pode fazer muito se os profissionais de um
time nao estao preparados para atender a essas pessoas, considerando,
inclusive, as individualidades delas.

Um estudo, realizado pela Sociedade Brasileira de Consumo e Varejo (SBCV),
mostrou que adequacoes fisicas e comportamentais tém a mesma
importancia quando falamos da experiéncia das pessoas com deficiéncia que
consomem.

Segundo os dados, trés fatores sao considerados determinantes para a
decisao de compra desse publico consumidor. Sao eles:

e Qualidade e atencao no atendimento;
e Facilidade de acesso a loja;
e Facilidade de acesso aos produtos

’ Ponto de venda

Para o varejo inclusivo, é importante pensar no trajeto das pessoas com
deficiéncia e na comodidade que o ponto de venda proporciona. Isso
envolve, entre outros aspectos:

e Cursos de capacitacao e treinamentos para a equipe de atendimento;

e Prateleiras e araras acessiveis a pessoas que utilizam cadeira de rodas e
de baixa estatura;

e Vagas de estacionamento exclusivas e proximas a entrada do
estabelecimento.



’ Vendas Online

Nao é porque um negdcio esta presente em um ambiente digital que ele
deve desconsiderar as a¢des de inclusao. Uma loja on-line também faz parte
do varejo inclusivo e pode fazer adequagbes como:

e Incluir descricbes de imagens para facilitar o entendimento para as
pessoas que utilizam leitores de tela;

o Adotar ferramentas que traduzem as paginas para a Lingua Brasileira de
Sinais (Libras);

e Incluir conteudo de audio nas paginas.

Aderir ao atendimento
inclusivo no varejo, como
podemos perceber, envolve
analises e preparacdes que
devem considerar tanto o
ambiente fisico e virtual.

E fundamental destacar, no
entanto, que, tao importante
guanto fazer adequacdes
estruturais, sao a atencao e as

mudancas necessarias em
relacao ao preparo para a
interacao com esse publico.

A sequir, veremos algumas dicas do que deve ou nao ser feito em um varejo
para a inclusao de pessoas com deficiéncia.



“O olhar do vendedor conta muito. Muitas vezes, sinto, através do olhar, que
o vendedor ndo quer fazer o atendimento por achar que ndo tenho condicdo
ou que nenhum produto vd me atender e que ele vai perder tempo. Também
ndo gosto quando um vendedor finge que eu ndo estou na loja ou quer
vender um produto sendo indiferente as minhas necessidades. Uma pessoa
com deficiéncia sabe quais as limitacées dela e soa muito mal o vendedor
agir como se ndo houvesse limitag¢ao. Entdo, ndo julgue antes de conversar.”

Luzia Gloria Xavier Batista, analista técnica do Sebrae Minas

e Nao trate uma pessoa com deficiéncia de maneira infantilizada ou
condescendente. Trate-a como uma pessoa adulta, capaz e autbnoma.

e Nao toque em alguém sem permissao ou sem explicar o motivo. Muitas
pessoas com deficiéncia tém suas privacidades invadidas por estranhos
que querem ajudar sem pedir permissao.

e Nao faca suposicdes sobre as habilidades ou limitagdes de uma pessoa.
Ao invés disso, pergunte como ela quer ser ajudada e respeite essas
escolhas.

e Nao teca comentarios ofensivos ou insensiveis sobre a deficiéncia de
uma pessoa. Além de extremamente desagraddvel, isso vai ofendé-la.

e Perguntas invasivas ou que nao sao relevantes para a situacao nao
devem ser feitas. Pessoas com deficiéncia, assim como qualquer outra,
merecem respeito a privacidade.

e Nao ajude sem antes perguntar se a pessoa precisa ou deseja. Algumas
pessoas com deficiéncia preferem agir sozinhas, enquanto outras podem
querer auxilio em situacdes especificas.

e Nao se concentre exclusivamente na deficiéncia de uma pessoa. Todos
os seres humanos devem ser tratados com respeito.



“O mais importante é quando o vendedor demonstra boa vontade e estd
atento as minhas necessidades, escutando o que eu realmente preciso e me
oferecendo os produtos disponiveis na loja.”

Luzia Gloria Xavier Batista, analista técnica do Sebrae Minas

e Treine os colaboradores

Todo o time de colaboradores de um estabelecimento, inclusive aqueles que
prestam servicos terceirizados, devem passar por um treinamento adequado
para atender pessoas com deficiéncia.

Esse publico consumidor deve ser tratado com respeito e, para isso, é
necessario entender suas necessidades e limitacoes.

Quem representa o seu negdcio deve saber se comunicar de forma
adequada e inclusiva. Para isso, é aconselhavel evitar girias e termos
pejorativos.

Qualquer outra forma de comunicagao que pode causar constrangimento ou
desconforto nessas pessoas também nao deve ser utilizada.




e Crie oportunidades de compra

Muitos produtos especializados para pessoas com deficiéncia podem ter
precos elevados, o que dificulta o acesso desse publico a eles.

Por isso, é importante tracar estratégias que permitam oferecer esses
produtos a precos mais acessiveis. Assim, aqueles que tém um menor poder
aquisitivo também vao poder compra-los.

Além de fidelizar quem ja compra no estabelecimento, essa tatica possibilita
atingir um perfil diferente de publico, ampliando o nimero de clientes que
procuram o seu negocio.

« Ofereca produtos adequados

Ter um varejo inclusivo também significa disponibilizar produtos adequados
para as pessoas com deficiéncia.

Roupas adequadas para quem usa cadeira de rodas, mobiliarios e utensilios
domésticos para pessoas com deficiéncia sdao alguns exemplos de produtos
gue podem ser oferecidos, de acordo com o perfil do seu negdcio.

Tanto no ponto de venda fisico como no on-line, esses itens devem ser
expostos de forma clara e acessivel para que possam ser facilmente
encontrados por todos.

« Avalie o espaco fisico

Pense e repense na forma como o mobilidrio do seu estabelecimento esta
organizado no ponto de venda fisico.

As pessoas precisam conseguir se locomover facilmente pelo espaco,
comecando pela entrada do local.
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« Reavalie a comunicacao

A linguagem (verbal e nao verbal), o tom de voz e a escolha das palavras
fazem grande diferenca na hora de atender uma pessoa com deficiéncia.

Imagens e materiais audiovisuais, com legendas, por exemplo, podem tornar
um negdcio mais acessivel para pessoas com deficiéncia auditiva.

Além disso, é fundamental verificar se as campanhas veiculadas em redes
sociais e outras formas de divulgacado utilizam imagens e personagens que
representam esse publico.

Se uma pessoa com deficiéncia nao se sente representada em campanhas de
divulgacao, certamente ela também nao se enxergara como cliente.

atender bem esse

publico é muito importante para

0 seu negocio!

N,
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Atendimento inclusivo no varejo é muito mais do que uma tendéncia ou um
conceito da moda. Corresponde a um conjunto de medidas que valorizam a
acessibilidade e a inclusao de um maior nimero de pessoas.

O varejo inclusivo, como também é conhecido, garante que as pessoas com
deficiéncia sejam tratadas com a atencao e o respeito que merecem, sem
desconsiderar a dignidade de cada ser humano que procura um
estabelecimento.

Fazer adaptacdes e buscar capacitacao para os colaboradores sdao formas de
tornar um negdcio mais inclusivo.

Além da responsabilidade social assumida pelo negécio, o atendimento
inclusivo também traz resultados financeiros positivos.

Frequentemente desconsiderado, esse publico corresponde a uma faixa
representativa da sociedade brasileira.

Aprimorar o atendimento permite ao varejo inclusivo atender as
expectativas dessas pessoas e incorporar esse poder de compra para

aumentar os lucros.
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ORIENTACOES BASICAS PARA ATENDIMENTO DE PESSOA

COM DEFICIENCIA VISUAL (PCD) EM SUPERMERCADOS

Segundo o censo do IBGE, hoje no Brasil temos 6 milhées de pessoas
com deficiéncia visual cegos ou baixa visao. Em Minas sao 500 mil. Este
é um nicho de consumidores que espera por atendimento digno no
comércio em geral, principalmente em supermercados.
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“ TREINE SEUS FUNCIONARIOS
[- -]

Escolha entre seus colaboradores um grupo que seja
Y capaz de ler com fluéncia os rétulos e tenha boa
comunicacao. Propicie a seus funcionarios treinamento
continuo e acesso a conteudo informativo como este,
para que se sintam mais seguros e aptos para atender a
pessoa com deficiéncia (PCD).

Vocé pode oferecer a estas pessoas um atendimento qualificado,
promover uma boa experiéncia de compra e fidelizar mais um cliente.

Veja como é facil:

Quando a PCD entrar na loja,
logo deve ser contatada para

saber que foi notada
Algumas pessoas com baixa visao as
vezes ndo usam bengala, mas também
precisam de auxilio para fazer compras e
devem ser auxiliadas sempre que

solicitar

A forma mais comoda e segura de se
deslocar no interior do supermercado
é deixar a pessoa segurar na traseira
do carrinho. Porém alguns preferem
seguir segurando no braco ou no
ombro do atendente. E importante
sempre perguntar como a pessoa
prefere ser conduzida.

Se tiver interesse, o cliente deve
participar da escolha de produtos sem
embalagem, como frutas e legumes.

E importante informar a PCD sobre ofertas
ou eventos promocionais realizados pela
loja naquela data, o que podera contribuir
para sua decisao sobre adquirir produtos
que inicialmente nao estavam previstos.

» O colaborador deve aproximar-
se sempre pela frente da PCD

» O colaborador deve se
identificar como funcionario do
estabelecimento e informar
que esta disponivel para
auxilia-la nas compras.

Se a PCD for comprar poucos
produtos, pode ser usada a
cesta. Neste caso, o atendente a
segura, e a pessoa com
deficiéncia o acompanha
apoiando no seu braco ou
ombro.
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« Ao chegar ao caixa, toda mercadoria deve
ser colocada na esteira pelo atendente para
evitar acidentes.

« Caso o pagamento seja efetuado com
cartdo, a PCD deve ser orientada quanto ao
posicionamento da maquina.

« O funciondrio deve auxiliar a PCD no
acondicionamento dos produtos.

« O colaborador deve auxiliar a PCD até a

saida da loja. Neste momento finaliza o
auxilio prestado pelo estabelecimento.

O atendimento ao cliente
com deficiéncia visual deve
ser realizado prontamente.
Caso tenha de aguardar, que
seja informado a estimativa
de tempo de espera.

Caso o cliente com
deficiéncia visual solicite
conhecer melhor o produto,
as informacodes contidas nos
rétulos devem ser lidas.

Caso a PCD estiver acompanhada, nao se
dirija a0 acompanhante, e sim ao cliente, se
dirigir aos acompanhantes para saber das
preferéncias e necessidades da pessoa com
deficiéncia, ignorando-a, torna a experiéncia
extremamente desagradavel. A pessoa passa
a ser tratada na terceira pessoa em uma
conversa que se desenvolve exclusivamente
entre atendente e acompanhante.

Seguindo esses passos, acreditamos estar contribuindo efetivamente para a inclusao da
PCD ao assegurar seu direito enquanto consumidor, favorecendo uma experiéncia mais
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exitosa de compra.
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