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RESUMO

O desenvolvimento conjunto entre comunicagdo e tecnologia possibilitou diferentes
aberturas para o dialogo. Na conexao e expansao cultural dos meios digitais, 0s recursos
assistivos estdo incluidos no repertorio da comunicagdo em prol da transformagédo do
papel das midias diante da pessoa com deficiéncia, que passa a encontrar novos canais
para sua autonomia. Ao analisar o acesso as ferramentas disponibilizadas por cinco
marcas de grande reconhecimento do mercado brasileiro, segundo o prémio 150
Melhores Empresas Para Vocé Trabalhar 2015 da revista VOCE S/A, o artigo se propde
a olhar a funcionalidade que as tecnologias assistivas podem agregar a comunicacao
deste puablico, bem como sua empregabilidade nos modelos nacionais. Nota-se na
pratica a presenca de poucos recursos, barreiras que geram impactos a acessibilidade.

PALAVRAS-CHAVE: comunicacdo; processos midiaticos no Brasil; pessoas com
deficiéncia; tecnologias assistivas e digitais.

Introducéo

O progresso da representacdo das pessoas com deficiéncia dentro da sociedade
tem conexdo direta com a participacdo da comunica¢do nos movimentos sociais. No
contexto historico brasileiro, apds longo periodo de excluséo, esses cidaddos adquiriram
novos posicionamentos nos diferentes segmentos, o0 que resultou em adaptacfes e mais
conhecimento a respeito desse publico.

Aliada a esta trajetoria, observando diretamente o consumo, a tecnologia
agregou ao universo mercadoldgico variados parametros que ofereceram maior acesso a
essas pessoas, & maneira que também possibilitou autonomia e certa independéncia,
principalmente quando se destaca a implantagdo dos recursos assistivos, ferramentas

que colaboram para a expansao das habilidades funcionais da pessoa com deficiéncia.

! Trabalho apresentado no GP América Latina, Midia, Culturas e Tecnologias Digitais, XVl Encontro dos Grupos
de Pesquisas em Comunicagao, evento componente do 41° Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicacéo.

Este artigo faz parte de uma pesquisa académica mais ampla, que aborda a construgdo de representacfes no discurso
entre marcas e pessoas com deficiéncia.
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Tendo o0 objetivo de analisar todo o processo comunicacional construido na
relacdo entre deficientes e marcas, pontuando seus didlogos e identificando o papel da
tecnologia nessa agdo, 0 artigo se concentrou em categorias mais atrativas para o
consumo quase que continuo no Brasil, como alimentacdo, vestuario, beleza e e-
commerce.

A selecdo ficou ainda mais especifica a partir da referéncia as 150 Melhores
Empresas Para VVocé Trabalhar 2015, premiacdo realizada pela revista Vocé S/A ha
mais de 20 anos e que avalia as praticas por meio de categorias, notas do Indice de
Qualidade na Gestdo de Pessoas (IQGP) e percepgdes dos jornalistas ao longo de visitas
as organizagoes.

Lideres ou vice em suas areas de atuacdo apontadas pelo veiculo, as marcas
Coca-Cola Brasil, O Boticario, Netshoes, Grupo Volvo e Lojas Renner ingressaram
nesse estudo para exemplificar seus modelos comunicacionais apresentados no meio
digital e os recursos voltados para melhorar o didlogo com seus consumidores com
deficiéncia.

Com este objetivo, a analise reuniu sites e redes sociais das empresas
selecionadas, meios onde se atentaram especialmente para as ferramentas digitais de
acessibilidade, sendo considerada a mudanca de cor e contraste, aumento do tamanho da
fonte, audiodescrigéo, entre outros.

Ao longo de todo este processo de observacdo, o artigo identificou a auséncia de
diversos mecanismos, a “aparente” colaboracdo de algumas marcas e as limitagdes dos
servigos presentes atualmente no mercado brasileiro. Ha inclusive a inexisténcia de
acessibilidade em certos modelos, onde a comunicagéo sofre obstaculos e restringe uma

maior aproximacao no relacionamento entre cliente e empresa.

Transformando o jeito de se comunicar

O olhar para o potencial da internet ao longo deste milénio teve impacto com o
surgimento de diferentes canais e ferramentas. Os avancos ocorreram de maneira tdo
rapida que certos planejamentos ainda ndo acompanharam a demanda reforcada pelas
novidades apresentadas pela rede. Pois bem, mas o que representa o meio digital e seus

espacos de relacionamento para a sociedade hoje?
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Este cenario é ainda mais favoravel quando se aborda um pablico que conta com
certas limitagGes, sejam de locomog¢do ou mentais, mas que sempre busca se envolver
com a informacéo e o que ela pode contribuir com seus habitos na vida cotidiana.

Para que esta funcdo seja plena e independente, aplica-se a acessibilidade, que
“pode ser entendida como o acesso de qualquer pessoa, incluindo as pessoas com
deficiéncia e com mobilidade reduzida, ao meio fisico da sociedade, ao transporte e a
comunicagdo, garantindo sua seguran¢a e sua autonomia” (HAZARD; GALVAO
FILHO; REZENDE, 2007, p.20).

Entretanto ter acesso implica em agdes maiores com somente uma linguagem
adaptada, o que no campo da comunicagdo, no meio digital, resulta no desenvolvimento
das tecnologias assistivas, que consistem em “toda e qualquer ferramenta, recurso ou
estratégia e processo desenvolvido e utilizado com a finalidade de proporcionar maior
independéncia e autonomia a pessoa com deficiéncia” (HAZARD; GALVAO FILHO;
REZENDE, 2007, p.29). Ou seja, desde artefatos simples a programas especiais de
computador.

Para a UNESCO, que se baseia na classificacdo realizada pelo Programa
InfoEsp2, Informatica, Educacdo e Necessidades Especiais, das Obras Sociais Irma
Dulce, localizado em Salvador, na Bahia, tais recursos se dividem em trés grupos. O
primeiro aborda as adaptacOes fisicas ou érteses, reunindo os aparelhos ou adaptacGes
fixadas no corpo do usuario. O seguinte envolve adaptacdes de hardware, com aparelhos
ou adaptacdes de componentes fisicos do computador. Ja o terceiro trata dos softwares
especiais de acessibilidade.

Atuar com tais recursos possibilita ir adiante com uma comunicacdo mais
abrangente. Isso porque este papel também deve ser observado como um dialogo,
mesmo que ndo sendo verbal, j& que a auséncia desses instrumentos, que consistem,
inclusive, em mudanca no tamanho da letra e de contraste na cor da tela ou até mesmo
um dispositivo de descri¢cdo de imagem, como vem sendo experimentado no Twitter e
no Facebook, pode sugerir uma falta de comprometimento com tal consumidor.

E se ha& novas tecnologias, ha a aplicacdo de diferentes metodos. Apenas para
visualizar o mundo informatizado de hoje, a sociedade vive a segunda onda, a Web 2.0,
onde “consumidores, produtores, editores e gestores podem desempenhar qualquer

papel, acabando com as distin¢des entre os utilizadores da internet,” o que permite que



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
412 Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Joinville - SC—2 a 8/09/2018

“os usuarios fossem mais que espectadores, tornem-se parte do espetaculo,
possibilitando a construcdo coletiva de conhecimento” (SANTOS, 2012, p.6).

Entretanto, o cenario passa por um momento de transformacdes e adaptagdes
para o surgimento de uma nova proje¢ao, a Web 3.0 ou Web semantica. “Com ela os
efeitos das buscas serdo mais precisos, economizando tempo e compreendendo o
contexto do internauta, disponibilizando resultados de acordo com a necessidade de
cada individuo” (SANTOS, 2012, p.10). Ou seja, a comunicagdo ndo estard restrita
apenas a celulares, computadores e tablets, se estendera a outros diversos equipamentos
eletronicos.

Todo este retrospecto serve para pontuar a capacidade do alcance que este
cenario pode atingir, principalmente entre os consumidores. De tal modo, analisar a
aptiddo deste dialogo proposto pela midia digital sugere observar seu papel na
construcdo das representacOes diante das pessoas com deficiéncia. Ndo somente como a
dimensdo dessa comunica¢do impacta 0s usuérios, mas como as agdes chegam a
carregar um discurso omitido, silenciado sobre a exclusdo desses consumidores.
Maingueneau ja havia exemplificado esta relagdo entre novas midias e o dialogo em sua

obra:

Quando se aborda a questdo pelo viés das situagdes de comunicacdo ou da
natureza dos locutores, a materialidade do discurso excede as representacdes
prototipicas da comunicacdo verbal nas quais os sujeitos falantes de carne e
0sso estdo face a face ou se dirigem mensagens escritas que se imagina
substituiriam uma troca impossivel. A invencdo da escrita ja tinha feito
aparecerem seres fantasmaticos, “autores” que nao podiam ser reduzidos a
locutores e podiam, portanto, ser ficticios: nos arquivos pululam autores
inventados de todos os tipos, de boa fé ou por truque. A evolucdo das
tecnologias vai ainda mais longe, mergulhando constantemente 0s sujeitos
falantes em interacfes com fontes de palavras as quais nenhuma biografia,
nem mesmo imaginaria, pode ser associada (MAINGUENEAU, 2015,
p.178).

Se este cenario consiste em interacfes mediadas pela maquina, alterando a
versdo jad conhecida de se comunicar, 0s recursos tecnoldgicos possibilitaram a
ampliacdo desse discurso, principalmente ao envolver pessoas com deficiéncia. Neste
espaco online para troca de informagdes, os comunicadores ocupam o mesmo papel,
tanto receptores como emissores, ndo contando inclusive com barreiras para este

relacionamento, desde que possam atuar com ferramentas que Ihes sirvam autonomia.
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Planejamentos, metas e... a¢ao!

Diante de um mercado cada vez mais influenciado pelos meios digitais, a
reformulacdo dos portais em prol da incluséo digital passou a representar um discurso
transformado em atitudes, seja por meio de um hardware ou software que se adaptem as
limitacdes de cada pessoa.

Para tal tarefa, as professoras doutoras Liliana Maria Passerino e Sandra Portella
Montardo (2007, p.14-15) explicam que 0s processos podem colaborar em trés
atuacoes:

1) tecnologias assistivas: acesso ao computador através de dispositivos de hardware e
software;

2) acesso ao software através do “desenho universal”. O software acessivel ¢ concebido
e desenvolvido para o maior numero possivel de pessoas, incluindo as PNE [pessoas
com necessidades especiais];

3) acesso a Internet (contetdos e software para web) por PNE. Caracteriza-se pela
flexibilidade da informacdo e interacdo relativamente ao respectivo suporte de
apresentacao.

Todavia, citando Mark Warschauer para reforcar a importancia dessas
tecnologias assistivas para a comunicacdo, as docentes destacam que apenas a
implantacdo das mesmas ndo contempla toda a dimensdo requerida pela incluséo dessas

pessoas.

Ao constatar que projetos que forneciam hardware e software e prestavam
pouca atencdo aos sistemas social e humano ndo surtiam resultados
satisfatérios quanto a inclusdo digital, o autor (2006) propde que estes
sistemas deveriam mudar para que a tecnologia fizesse a diferenca. Para que
isso aconteca, as TIC [tecnologia de informacdo e comunicacdo] ndo devem
ser uma variavel exterior ao processo de inclusdo, mas devem estar
entrelagadas nos sistemas e nos processos sociais das comunidades a serem
contempladas por um projeto dessa natureza (PASSERINO; MONTARDO,
2007, p.6).

Na prética, as pesquisadoras enfatizam uma iniciativa que va além do “executar
o necessario”. Em busca da autonomia dos usuarios, “as TIC podem ajudar portadores
de deficiéncia fisica a superar problemas de mobilidade, limitacbes fisicas ou

discriminacao social”, além de serem capazes de “influéncia sobre a estruturacdo das
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relagdes humanas” (PASSERINO; MONTARDO, 2007, p.10). Para isso, o mercado
precisa observar tais ferramentas como acBes sociais, algo que crie abertura para o

dialogo e também motive a construcdo de uma melhor imagem desses consumidores.

Por este motivo, faz-se necessario trabalhar na busca de solugdes efetivas
para que pessoas com necessidades especiais ou ndo tenham amplo acesso as
TIC, ja que as TIC atuam como ferramentas de inclusdo na medida que
permitem a participacdo dos individuos na sociedade por outras vias de
acesso além das tradicionalmente estabelecidas. [...]

A popularizacdo do uso e das ferramentas de socializagdo on-line pode ser
uma frente de acdo nesse sentido. Na medida em que se constata que a
socializagdo € fundamental no desenvolvimento cultural de um PNE,
percebe-se que as TIC podem ser utilizadas para tanto (PASSERINO;
MONTARDO, 2007, p.15-16).

Com planejamentos comunicacionais cada vez mais envolvidos com diretrizes
sustentaveis e de responsabilidade social, as tecnologias voltadas para ampliar o dialogo
com este publico precisam ser tratadas como um complemento as medidas
organizacionais. Ndo isoladamente, mas algo que consiga transmitir também uma
proposta de inclusdo e acessibilidade, conceitos que ja sdo citados atualmente na
maioria dos relatorios de sustentabilidade.

Assim, a reflexdo maior no desenvolvimento dos recursos digitais assistivos é a
capacidade e sensibilidade de reconhecer o potencial de consumo das pessoas com
deficiéncia e trabalhar com a possibilidade que certas limitacbes podem, inclusive,
impactar outros grupos do mercado, como os idosos, que com o tempo adquirem
diferentes necessidades. Isso transforma uma pratica social inicialmente restrita em uma

iniciativa que sempre estara dialogando, seja com um deficiente ou néo.

O “fazer” tecnologico no modelo brasileiro

Ao envolver as midias digitais neste artigo, como o tema realiza uma ligacdo
com acessibilidade e inclusdo social, ndo ha como analisar a comunicacdo deste
processo sem confrontar os recursos que possibilitam esta atividade. Ainda mais quando
0 publico necessita de tais ferramentas para ter autonomia no acesso a informacdes.

Assim, ao longo das buscas pelas redes sociais e dos sites oficiais das marcas,

foi necessério o aprofundamento do olhar critico sobre itens visuais como facilitadores,
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dispositivos para tornar o manuseio mais independente e a preocupagdo com a
disponibilidade de softwares fora dos servicos atribuidos as empresas.

Oferecendo artigos de moda, a Lojas Renner conta com o Acesso Facil, icone
com o simbolo do cadeirante que esta localizado na barra vermelha inferior, no final da
pagina principal de seu site. Ao clicar no botdo, o cliente é designado a informacGes
sobre o browser eSSENTIAL Accessibility™, aplicativo voltado para quem tem

dificuldade para digitar, mover o mouse ou de leitura.

FIGURA 1 — Print do site oficial das Lojas Renner com destaque para o aplicativo
A .
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Fonte: A autora, 2017.

Ja O Boticéario oferece uma mudanca no contraste das cores do site institucional
do grupo. As tonalidades do claro para o escuro podem ser alteradas no icone que fica
no canto direito da barra superior, o que facilita quem possui problemas de viséo. Este
mesmo recurso ndo esta disponivel no site da loja, onde os consumidores adquirem 0s
produtos.

Neste canal para compras, desde novembro de 2017, h&a na barra superior o
recurso eSSENTIAL Accessibility™, para quem tem deficiéncias visuais, auditivas e de
aprendizagem, ferramenta muito semelhante a apresentada pela Renner. Além disso, no
Facebook do grupo, ndo da marca O Boticario, ha a hashtag #PraCegoVer, que

possibilita a descricdo da imagem publicada junto ao texto.
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FIGURA 2 — Print do site do Grupo Boticério, com acesso alternativo de contraste
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Fonte: A autora, 2017.

FIGURA 3 — Print da pagina do Facebook do Grupo Boticério, que oferece descricao
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Fonte: A autora, 2017.
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FIGURA 4 — Print da pagina da loja online do O Boticério, onde ha acessibilidade
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Fonte: A autora, 2017.

Com um posicionamento que visa a inclusdo de diferentes publicos, a Coca-Cola
Brasil j& se destaca pelas campanhas atentas a este consumidor. Patrocinadora das
Paralimpiadas Rio 2016, a empresa, naquela ocasido, langcou no Facebook do seu
principal produto a hashtag #PraCegoVer, que foi empregada em todas as imagens e
videos publicados nas redes sociais da marca. A iniciativa se estende até os dias atuais e

oferece a descri¢do escrita do recurso multimidia exposto no canal.

FIGURA 5 — Print da pagina do Facebook da Coca-Cola com descricdo de imagem
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Fonte: A autora, 2017.
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Além das agdes neste espaco digital, a Coca-Cola Brasil contava, desde 2013,

com um site que disponibilizava na barra superior diversos recursos para pessoas com

deficiéncia, inclusive um item sobre como melhorar a acessibilidade na pagina,

direcionado aos consumidores com limitagcbes motoras. O design do site foi reformulado

e padronizado em 2016 e perdeu estas ferramentas, passando atualmente a oferecer

nenhum recurso de acessibilidade para este pablico.

FIGURA 6 — Print do site antigo da Coca-Cola Brasil, quando havia acessibilidade

o A R TR KT T O
[Wf TODO NOVO ANO £ TEMPO
DE SONHAR E DE ACREDITAR
Brasil EM UM MUNDO MELHOR. Q
COCA-COLA BRASIL NOSSAS MARCAS VIVA POSITIVAMENTE VERDADES £ BOATOS IMPRENSA TRABALHE CONOSCO FALE CONOSCO

!—:% e L]

8

©  COCA-COLA BRASIL

<

Fonte: A autora, 2017.

FIGURA 7 — Print do site atual da Coca-Cola Brasil ja sem o recurso acessivel
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Fonte: A autora, 2017.
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Tais posicionamentos, mesmo que ndo acompanhados do texto linguistico,
também representam um sentido para o leitor. Até mesmo quando ocorre a auséncia
total da acessibilidade, como observado nos canais da Netshoes e da Volvo Brasil.
Assim, “ha nog¢des que encampam o nao-dizer: a nog¢ao de interdiscurso, a de ideologia,
a de formacdo discursiva. Consideramos que ha sempre no dizer um ndo-dizer
necessario” (ORLANDI, 2012a, p.83). Nesses casos, pode sinalizar uma auséncia de

atencdo aos habitos dessas pessoas, 0 que inclui principalmente suas limitacdes.

FIGURA 8 — Print do site da Netshoes sem nenhum recurso para deficientes

74 ZATTINI PRODUTOS DE MODA COM ATE 70% OFF [] CartaoNetshoes [] Baixeoapp  Ajuda

DEPARTAMENTOS HOMENS MULHERES CRIANCAS CALCADOS ROUPAS SUPLEMENTOS OFERTAS

y 4

N OVEMSEBEHR

TODO O SITE COM FRETE GRATIS!*

APROVEITE >

SUPLEMENTOS CHUTEIRAS
COM ATE PORATE

75% OFF RS 99,90

OFERTA DO DIA 10 39 42
Acaba em:

Nike Shox Avenue
R$-679,90
RS 429,90

BB s 0541 comicars

Fonte: A autora, 2017.

FIGURA 9 — Print do site da Volvo Brasil, design de poucas ferramentas
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Fonte: A autora, 2017.
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Diante de uma forma bem clean, com um design predominante no branco e
vermelho, o site das Lojas Renner desenvolve uma imagem de uma marca
personalizada, voltada a oferecer uma linguagem que trabalha com varios estilos, como
sugere seu slogan Vocé tem seu estilo. A Renner tem todos. J& a Coca-Cola intitula este
espaco virtual como uma revista digital, onde se apresenta a seus publicos como uma
empresa atenta a melhores praticas de saude, responsabilidade social e sustentabilidade,
principalmente com temas relacionados ao uso da agua.

Em outro reflexo, a Volvo Brasil pontua demasiadamente a postura de
instituicdo de referéncia no mercado de trabalho, baseando-se nos prémios ja recebidos
ao longo do ano. Conceito que acaba adicionando qualidade e confianga aos produtos,
até pelo fato de demonstrar uma satisfacdo que sai de seu quadro interno e chega aos
seus clientes.

Reunindo mais informacdes na pagina oficial que todas as analisadas, a
Netshoes traz uma polui¢do no site, 0 que imprime uma imagem de imediatismo, uma
marca envolvida com muitas variedades, dindmica, bastante caracteristico de lojas de
departamento que atuam muito com ofertas e visam atrair o consumidor pela compra de
impulso.

Envolvida em especial com o universo feminino, a marca O Boticario reine
conceitos sobre beleza, autoestima, recordacdes e memorias olfativas, ou seja, uma
imagem que remete a momentos e histdrias que trazem boas sensacfes. A participacédo
das mulheres em seus contetdos e a dedicacdo de seus produtos a elas é algo que
transparece na predominancia da cor rosa no site, além da linguagem especifica a este
publico.

Apesar das diferentes dedicacdes comerciais, as marcas, em meio a Seus
produtos e servigos, acabam se cercando de uma perspectiva mercadologica, pelo olhar
da acessibilidade, de maneiras proximas. Dentro dessas observagdes pelas ferramentas
disponibilizadas nos canais digitais, cada qual buscou defender seu modelo de
comunicacdo, que em uma visao geral se assemelham pela auséncia do posicionamento

mais atento a este consumidor, com excecao de alguns exemplos.
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Considerac6es Finais

Observa-se em cada um dos modelos, mesmo evidenciando cenarios bem
diferentes, posturas quanto a tecnologias assistivas bastante comuns. Com excecdo da
Renner e do O Boticario, as empresas se limitaram apenas a comunicarem suas
caracteristicas mercadologicas.

Sobretudo, no mercado nacional, a cultura digital discutida para as pessoas com
deficiéncia ainda detecta habitos poucos funcionais e sofre para se firmar diante de um
planejamento cada vez mais generalizado, mas que afirma trabalhar com nichos
especificos de clientes.

Um bom exemplo deste desencontro é a Coca-Cola, que ha anos esta envolvida
com diversos projetos e campanhas visando cidadania e diversidade, com fortes
referéncias ao consumidor com deficiéncia, todavia ndo consegue alinhar estas
projecdes ao adotar um site totalmente sem acessibilidade para estes mesmos clientes.
S&o boas imagens que ndo tém seguimento nas atitudes institucionais da marca.

Em contrapartida, até mesmo nos casos onde ha acessibilidade, a auséncia de
divulgacdo das ferramentas prejudica a eficacia e expansdo dos dialogos, j4 que a
barreira de certas limitagcdes impede inclusive que alguns deficientes cheguem a acessar
tais sites, por criarem uma imagem das marcas e as levarem por toda uma vida de
consumo.

Importante destacar neste confronto entre planejamentos e a¢Ges 0s impactos
que ocorrem na comunicagdo organizacional quando ambos ndo estdo alinhados. O que
adianta mobilizar a midia, apresentar um didlogo para construir uma boa imagem e no
dia a dia ndo exercer todo aquele discurso utilizado na publicidade? Identificar e
destacar o papel social neste processo midiatico é especialmente desenvolver uma
comunicagdo que ndo se preocupa apenas com uma minoria.

Se observadas como facilitador universal, as tecnologias assistivas ampliam
mais que o ambiente digital para estes novos conceitos culturais empregados e
discutidos pela inclusdo. Promove abertura para o dialogo entre marcas e outros
cidaddos, que assim como os deficientes, também podem ser beneficiados com certos
recursos. Deixa de construir uma comunicagdo bastante restrita para iniciar um

pensamento mais amplo e capaz de dialogar sem barreiras ou limitacGes.
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