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Resumo 
Smartphones têm causado mudanças significativas nas atividades cotidianas, proporcionando 
benefícios para consumidores com deficiência. Contudo, falta uma compreensão sobre como 
esses consumidores utilizam os smartphones durante suas compras em lojas físicas. O objetivo 
deste artigo é compreender como o uso de smartphones tem reconfigurado as práticas de 
compras de consumidores com deficiência. Incorporamos teoricamente estudos sobre m-
shopping, teoria da prática e estudos sobre deficiência. Metodologicamente, foram conduzidos 
seis grupos focais virtuais com consumidores com deficiência de diferentes regiões brasileiras 
entre maio e novembro de 2021. Os smartphones conectam diversas atividades, desde a busca 
por informações até o processo de compra e as interações sociais. Envolvendo diferentes 
elementos das práticas de compras tradicionais, como formas de interações e meios de 
pagamento. Novas percepções são apresentadas em relação ao uso de elementos materiais, 
competências e significados. Compreender essas práticas se torna uma lente importante 
visando reduzir situações de vulnerabilidade em prática de compras. 
Palavras-chave: Mobile Shopping; Teoria da Prática Social; Consumidores com Deficiência. 
 
Abstract 
Smartphones have brought significant changes in everyday activities, providing benefits for 
consumers with disabilities. However, there is a lack of understanding regarding how these 
consumers utilize smartphones during their in-store shopping experiences. The objective of 
this article is to comprehend how the use of smartphones has reconfigured the shopping 
practices of consumers with disabilities. Theoretical frameworks encompassing m-shopping, 
practice theory, and disability studies were incorporated. Methodologically, six virtual focus 
groups were conducted with consumers with disabilities from different regions of Brazil 
between May and November 2021. Smartphones bridge various activities, from information 
search to the purchasing process and social interactions, involving different elements of 
traditional shopping practices such as modes of interaction and payment methods. New insights 
are presented concerning the utilization of material elements, competencies, and meanings. 
Understanding these practices serves as an important lens aimed at reducing situations of 
vulnerability in the shopping practices of consumers with disabilities. 
Keywords: Mobile Shopping; Social Practice Theory; Consumers with Disability. 
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1 Introdução 
 

O aprimoramento dos dispositivos tecnológicos vem influenciando a forma como os 
consumidores compram e onde compram. Eles começam a exigir mais do que apenas 
informações, mas soluções e ideias que agreguem valor às suas atividades de compras (Abreu 
& Miranda, 2019; Thaichon et al., 2018). Os smartphones se tornaram uma ferramenta 
cotidiana na vida das pessoas (Fuentes & Svingstedt, 2017; Grewal et al., 2017; Groß, 2020). 
No contexto brasileiro, os smartphones representam a principal ferramenta de compras on-line 
para 33% dos consumidores, sendo que para 74% destes, o aparelho é utilizado em pelo menos 
uma das etapas da compra (SPC, 2018). 

Mobile shopping compreende o processo de pesquisa, comparação e compra de 
produtos e serviços por meio de dispositivos móveis (Groß, 2015, 2020). Os smartphones são 
utilizados pelos consumidores como um assistente nas atividades de compras antes, durante ou 
após as visitas aos estabelecimentos (Cavalinhos et al., 2021; Skrovan, 2017). Abordagens 
teóricas recentes têm buscado ir além das percepções e intenções no uso de celulares nas 
compras, buscando entender a prática de comprar com smartphones (Fuentes & Svingstedt, 
2017; Groß, 2015, 2020; Holmes et al., 2014; Spaid e Flint, 2014). 

A Teoria da Prática foi adotada em diferentes estudos para compreender o uso de 
dispositivos tecnológicos durante as práticas de compra (Bulmer et al., 2018; Elms et al., 2016; 
Tran & Sirieix, 2020). Pesquisas recentes têm desenvolvido aproximações entre a teoria das 
práticas sociais e os estudos sobre deficiência (Lamont-Robinson et al., 2018; Titch & 
Titchkosky, 2011; Williams et al., 2018). Compreender essas atividades por meio de práticas 
possibilita reavaliar as atividades sociais para torná-las mais inclusivas e, dessa forma, 
potencializar o bem-estar e a mudança na vida das pessoas com deficiência (Williams et al., 
2018). Embora nem sempre evidenciadas, as pessoas com deficiência (PcD) representam quase 
um quinto da população brasileira (IBGE, 2010). Apesar de ser uma parcela representativa de 
sua população, poucos estudos na área de marketing brasileiro têm considerado as atividades 
das pessoas com deficiência como consumidoras (Dourado & Faria, 2021; Faria & Carvalho, 
2013). 

Nas atividades de compras, os consumidores com deficiência buscam utilizar 
dispositivos tecnológicos na busca de informações, comparação de preços e atividades de lazer 
(Peters & Bradbard, 2007). Estudos anteriores focam o processo de compra em hipermercados 
(Damascena, 2013, 2017; Mano et al., 2015), compra de veículos (Faria et al., 2016), compra 
de roupas (Klerk & Ampousah, 2002), lazer (Faria et al., 2010) e também no uso de tecnologias 
(Annett-Hitchcock e Xu, 2015; Childers e Kaufman-Scarborough, 2009) . No entanto, ainda há 
uma falta de compreensão sobre como os consumidores com deficiência usam smartphones 
durante essas atividades de compras nas lojas. Para solucionar esta lacuna, este estudo tem como 
objetivo compreender como a utilização de smartphones reconfigurou as práticas de compra 
em loja dos consumidores com deficiência. 

 
2 Fundamentação Teórica 
 
2.1 Compras móveis 
 

O uso do celular no varejo influenciou diferentes atividades dentro do processo de 
compra, desde a pesquisa e comparação até a compra de produtos e serviços (Fuentes & 
Svingstedt, 2017; Groß, 2015, 2020; Holmes et al., 2014; Shankar et al., 2016; Spaid & Flint, 
2014). Atualmente, os celulares são utilizados para diversas atividades, como serviços 
bancários (m-banking), aprendizagem (m-learning), pagamentos (m-payments) e também 
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compras (m-shopping) (Groß, 2014; Marriott & Williams, 2016). Em geral, o m-shopping 
compreende o processo de pesquisa, comparação e compra de produtos e serviços por meio de 
dispositivos portáteis, como celulares e tablets (Groß, 2015, 2020). 

Uma grande concentração de estudos sobre m-shopping é apresentada nos 
determinantes para a adoção e uso de celulares no processo de compra (Agrebi & Jallais, 2015; 
Bilgihan et al., 2016; Machado, 2020; Marriott & Williams, 2016; Mundim, 2019; San-Martín 
et al., 2013, 2016; Wong et al., 2012; K. Yang, 2010; Y.-C. Yang, 2012; Zheng et al., 2019) e 
na infraestrutura tecnológica (Al-Hattami et al., 2023; Aris et al., 2022; Bruwer et al., 2022; 
Guan et al., 2008; Hosbond & Skov, 2007; Hou & Chen, 2011; Lee & Park, 2006; Ozok & Wei, 
2010; W. Yang et al., 2008; Zuva et al., 2012). Porém, conforme relatado por Fuentes and 
Svingstedt (2017), pouco se tem buscado entender como os smartphones são utilizados durante 
as compras. As influências sociais ainda demandam uma análise mais aprofundada para 
entender o papel desses dispositivos nas compras (Machado, 2020; Perini et al., 2020). 

As práticas de M-shopping, ou compras móveis, diferem das práticas tradicionais de 
compras pela Internet (Fuentes & Svingstedt, 2017). Estudos anteriores que exploraram o uso 
de telefones celulares nas atividades de compras incluem esses dispositivos principalmente no 
processo de pré-compra (Holmes et al., 2014). No entanto, Spaid and Flint (2014) afirmam que 
esses dispositivos também desempenham um papel importante na experiência de segurança 
durante as compras em lojas físicas, especialmente para consumidores que enfrentam 
desvantagens de poder nesse ambiente. Fuentes and Svingstedt (2017) encontraram evidências 
de que os dispositivos móveis são utilizados em diversos contextos, como no local de trabalho 
ou durante o deslocamento para casa. 

A perspectiva de compras móveis também foi adotada para analisar as atividades de 
compra realizadas nas lojas físicas (Fuentes et al., 2017). Esse estudo identificou que os 
dispositivos móveis proporcionam aos consumidores novas informações, cenários sociais e 
experiências, o que modifica as práticas de compra (Fuentes et al., 2017). Diante da 
reconfiguração do ambiente varejista, torna-se relevante compreender como os smartphones 
influenciam e reconfiguram as práticas de compra realizadas nas lojas. Cavalinhos et al. (2021) 
enfatizam a importância de os varejistas adotarem estratégias que promovam valores hedônicos, 
visando aumentar a satisfação e aprimorar a experiência dos consumidores. 

Essa discussão sobre as práticas de M-shopping e o papel dos dispositivos móveis nas 
atividades de compra nas lojas está alinhada com a teoria das práticas sociais, conforme 
proposta por Shove et al. (2012). A teoria das práticas sociais reconhece que as práticas diárias, 
como fazer compras, são moldadas por elementos materiais, como dispositivos móveis, e 
também por fatores sociais e contextuais. A utilização dos smartphones nas práticas de compra 
introduz novos elementos e possibilita transformações nas interações sociais, nos processos de 
tomada de decisão e nas experiências dos consumidores. Portanto, a teoria das práticas sociais 
oferece uma lente analítica útil para compreender as mudanças decorrentes do uso dos 
dispositivos móveis no contexto das compras em lojas físicas. 
 
2.2 Teoria da Prática Social 

 
Diferentes perspectivas são atribuídas ao estudo da teoria prática (Reckwitz, 2002). Ao 

contrário de outras teorias sociais que utilizam conteúdos mentais, interações ou discursos como 
base para a realização de estudos, a teoria da prática adota as práticas como unidade central de 
análise (Reckwitz, 2002). Para Shove et al. (2012), as práticas sociais são compostas pela 
associação de três componentes em um momento do tempo, a saber: elementos materiais, 
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elementos de competência e elementos de significado (Figura 1). Esses elementos são mais 
aplicáveis à análise empírica (Fuentes & Svingstedt, 2017).  

Os elementos mudam e são trocados ao longo do tempo (Figura 1), modificando, 
portanto, a compreensão de como se constitui uma prática (Williams et al., 2018). Os elementos 
materiais incluem objetos, tecnologias, entidades físicas e os materiais dos quais os objetos são 
feitos. Os elementos de competência, por outro lado, compreendem as habilidades, 
conhecimentos e técnicas necessárias para o desempenho das práticas. Finalmente, os 
elementos de significado incluem os significados simbólicos, ideias e aspirações envolvidas no 
desempenho das práticas (Shove et al., 2012) 
 
Figura 1 

Elementos de prática 

 
Fonte: Extraído de Shove et al. (2012, p. 25). 

 
As práticas sociais não ocorrem isoladamente (Reckwitz, 2002; Schatzki, 2012). As 

interações entre os elementos são sobrepostas e comuns entre diferentes atividades. Estes 
podem ser materiais (equipamentos) ou abstratos (compreensão) (Hui, 2017). Dessa forma, os 
elementos se relacionam dentro e entre diferentes práticas, o que fortalece alguns arranjos 
sociais complexos, bem como pode separá-los em determinados momentos (Shove et al., 2012). 

Práticas como atividades sociais também estão representadas em estudos sobre 
práticas de compras (Fuentes et al., 2019). A prática de compras tem sido adotada para entender 
a adoção de tecnologias no processo de compra (Bulmer et al., 2018; Elms et al., 2016; Fuentes 
& Svingstedt, 2017; Tran & Sirieix, 2020), bem como práticas de compras sustentáveis (Berg 
& Henriksson, 2020; Fuentes, 2015; Fuentes et al., 2019; Fuentes & Sörum, 2018). Estudos 
têm utilizado práticas de compras para entender o uso de dispositivos móveis, mais 
especificamente smartphones (Fuentes & Svingstedt, 2017). 

Outro aspecto fundamental para o desenvolvimento deste estudo é a compreensão das 
contribuições trazidas por estudos que buscaram estabelecer uma conexão entre a teoria das 
práticas sociais e pesquisas sobre pessoas com deficiência. Schatzki (2012) já argumentava 
sobre a realização de práticas por indivíduos com deficiência física. De acordo com o autor, 
apesar de algumas limitações nas capacidades físicas, as pessoas com deficiência têm a 
capacidade de executar uma ampla variedade de atividades cognitivas, como o pensamento, a 
imaginação e o cálculo, de maneira semelhante às demais pessoas (Schatzki, 2012). 
 
2.3 Estudos de Deficiência 

 
Uma corrente de estudos sobre pessoas com deficiência, chamada Disability Studies, 

procura desenvolver uma compreensão da deficiência sendo gerada por fatores culturais, 
políticos e sociais (Beudaert, 2018; Finkelstein, 1997; Goodley, 2011). O estudo de Garland-
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Thomson (2011) apresenta o conceito de encaixe/desajuste para a compreensão da deficiência 
como surgindo e residindo em arranjos materiais, produzidos pela interação, interpretações e 
significados humanos. Essas ideias estão relacionadas às propostas desenvolvidas pelos estudos 
sobre práticas sociais (Lamont-Robinson et al., 2018). 

Estudos recentes têm desenvolvido aproximações entre a teoria das práticas sociais e 
os estudos sobre a deficiência (Lamont-Robinson et al., 2018; Titch & Titchkosky, 2011; 
Williams et al., 2018). Dentre os temas abordados, houve enfoque principalmente nos processos 
educativos (Curdt & Schreiber-Barsch, 2020; Merchant et al., 2020; Schreiber-Barsch et al., 
2020; Webb et al., 2020), bem como no uso de recursos tecnológicos para apoiar as práticas 
sociais (Cranmer, 2020; Robinson, 2018; Topol, 2016; Wilson et al., 2016). Embora esses 
estudos busquem a compreensão das práticas de compra e do uso de tecnologias nesse processo, 
há uma lacuna na compreensão do desenvolvimento dessas práticas em estudos com pessoas 
com deficiência. 

Embora as pessoas com deficiência também tenham desejos e hábitos de consumo, 
como consumidores, elas ainda representam uma parcela de mercado pouco explorada (Burnett, 
1996; Manfredini & Barbosa, 2016). No contexto brasileiro, poucas pesquisas de marketing se 
concentram em consumidores com deficiência (Dourado & Dias, 2021). Muito dessa falta de 
foco em seus hábitos de consumo se deve à falta de incentivo dos varejistas em investir em 
adaptações e atenção a esse público (Faria et al., 2013; Manfredini & Barbosa, 2016; 
Sirirungruang & Boonyuen, 2017). Para isso, consumidores com deficiência utilizam diferentes 
estratégias para realizar compras em lojas físicas (Damascena, 2017; Elms & Tinson, 2012). As 
tecnologias e o varejo digital devem servir como forma de amenizar alguns entraves, reduzindo 
parcialmente os impactos negativos da exclusão social (Dennis et al., 2016). 

A Teoria da Prática Social (Shove et al., 2012) oferece uma lente teórica relevante para 
analisar a interseção entre estudos sobre m-shopping e Disability Studies. A teoria enfatiza que 
as práticas sociais são moldadas pela interação dinâmica entre elementos materiais, 
competências e significados. No contexto do m-shopping, a compreensão das práticas sociais 
envolvidas no uso de dispositivos móveis para compras (Fuentes & Svingstedt, 2017; Yang, 
2012) pode enriquecer a perspectiva da Disability Studies. Estudos dentro desse campo têm 
explorado a experiência de pessoas com deficiência em diversas atividades, incluindo o acesso 
e a participação em atividades de consumo (Damascena, 2017; Elms & Tinson, 2012; Dennis 
et al., 2016). Ao aplicar a Teoria da Prática Social a essas pesquisas, é possível compreender 
como as normas sociais, as competências adaptativas e os fatores materiais interagem para 
influenciar a adoção e uso do m-shopping por pessoas com deficiência, promovendo uma maior 
inclusão e igualdade de oportunidades. 

 
3 Métodos e Materiais 
 

A pesquisa baseou-se em um estudo de grupo focal formado por consumidores com 
deficiência, para compreender o uso de smartphones na reconfiguração das práticas de compras 
nas lojas. O grupo focal possibilita a discussão de conhecimentos tácitos e práticas não 
reflexivas (Frey & Fontana, 1991; Fuentes & Svingstedt, 2017; Halkier, 2010; Halkier & 
Jensen, 2011), muitas vezes adotadas no uso de tecnologias, como o celular (Fuentes & 
Svingstedt, 2017). 

Para o planejamento e realização de grupos focais virtuais com consumidores com 
deficiência, foram adotadas diferentes estratégias para a construção de instrumentos (Abreu et 
al., 2009; Breen, 2006; Bryman, 2012; Dantas & Abreu, 2020; Leavy, 2014; Mello & Cruz, 
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2018). Inicialmente, para a seleção dos participantes e composição dos grupos focais (Bryman, 
2012), os consumidores com deficiência foram agrupados considerando suas experiências de 
uso de smartphones, permitindo que grupos possam ser formados com consumidores com 
diferentes conhecimentos e habilidades no uso dos dispositivos (Breen, 2006; Bryman, 2012). 
Foram formados grupos de três a quatro consumidores, possibilitando maior interação com e 
entre os participantes (Barbour, 2009). 

A seleção dos participantes foi definida por consumidores que possuem deficiência 
física e utilizam cadeira de rodas para locomoção diária. Segundo o último censo brasileiro, as 
pessoas com deficiência físico-motora representam aproximadamente 7% dos brasileiros 
(IBGE, 2010). O contato com os participantes foi feito individualmente em grupos de redes 
sociais, bem como por meio de indicações de contato fornecidas por grupos organizados e 
associações. Vinte consumidores com deficiência participaram dos grupos focais. A Tabela 1 
apresenta o perfil dos vinte participantes do estudo. 

 
Tabela 1 

Participantes da pesquisa 

Identificação Idade Sexo Cidade-Estado Deficiência Desde Grupo 
Focal 

Participante 1 27 Macho Salvador/BA Tetraplegia Aniversário GF1 
Participante 2 25 Macho Goiânia/GO Paraplegia Adulto GF1 
Participante 3 37 Macho Coronel Vivida/PR Paraplegia Adulto GF1 
Participante 4 28 Macho Salvador/BA Paraplegia Aniversário GF2 
Participante 5 33 Macho Santo Antônio de Jesus/BA Tetraplegia Adulto GF2 
Participante 6 32 Macho Bauru/SP Paraplegia Adulto GF2 
Participante 7 31 fem Salvador/BA Tetraplegia Adulto GF3 
Participante 8 28 fem Brasília/DF Tetraplegia Adulto GF3 
Participante 9 28 fem Santo André/SP Paraplegia Infância GF3 
Participante 10 43 fem Maringá/PR Tetraplegia Adulto GF3 
Participante 11 24 fem Patrocínio/MG Paraplegia Adulto GF4 
Participante 12 30 fem São Paulo/SP Paraplegia Adulto GF4 
Participante 13 30 fem São Carlos/SP Paraplegia Adulto GF4 
Participante 14 31 Macho São Caetano/SP Paraplegia Aniversário GF5 
Participante 15 32 Macho Várzea Paulista/SP Paraplegia Adulto GF5 
Participante 16 34 Macho Várzea Paulista/SP Tetraplegia Adulto GF5 
Participante 17 36 Macho Jundiaí/SP Tetraplegia Adulto GF5 
Participante 18 32 fem Santo André/SP Paraplegia Aniversário GF6 
Participante 19 48 Macho Jarinu/SP Paraplegia Adulto GF6 
Participante 20 25 Macho Jundiaí/SP Paraplegia Adulto GF6 

Fonte: Desenvolvido pelos autores (2021) See More 
 
Quanto à organização do roteiro de questões (Krueger & Casey, 2014), foram 

organizados quatro temas para discussão, com base no referencial teórico, a saber: (1) uso de 
celulares nas atividades diárias (Fuentes & Svingstedt, 2017), (2) competências para o uso, (3) 
características dos dispositivos e (4) significados dos smartphones (Shove et al., 2012). 
Considerando o momento de pandemia da Covid-19 durante o estudo e a necessidade de 
medidas de distanciamento social (Brasil, 2020; Paraná, 2021; Saúde, 2020), buscamos adequar 
a realização de grupos focais por meio de encontros virtuais. Entre as vantagens dessa técnica 
de coleta on-line (Abreu et al., 2009), permite a participação de particulares em diferentes áreas 
geográficas, bem como a redução de custos e rapidez na recolha e registo de informação. Os 
grupos focais e a gravação dos conteúdos foram realizados por meio da plataforma virtual 
Google Meet (Abreu et al., 2009; Dantas & Abreu, 2020). A coleta de dados ocorreu entre maio 
e novembro de 2021. 
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O método adotado para análise dos dados foi a análise de conteúdo (Bardin, 1979; 
Dellagnelo & Silva, 2004). O software Atlas.TI foi utilizado para uma melhor categorização 
dos dados qualitativos. Na exploração e análise dos materiais, os dados brutos foram tratados 
para que sejam significativos e válidos (Bardin, 1979; Dellagnelo & Silva, 2004). Na análise 
de conteúdo, buscamos realizar a codificação diretamente nos vídeos gravados com os 
participantes. Conforme exposto por Seale and Riva (2012, p. 436), os vídeos são 
“multissensoriais, contendo vários tipos de informação em áudio e imagem, e estes fornecem 
múltiplas camadas de significados”. Por fim, os dados foram organizados por meio de 
categorias elaboradas (Fuentes & Svingstedt, 2017; Shove et al., 2012). A partir das gravações 
codificadas, buscamos transcrever os depoimentos que contêm elementos importantes e 
inovadores nas categorias elencadas. 
 
4 Resultados e discussão 
 
4.1 Atividades de compras com smartphones 

 
As atividades de compra vão além das atividades realizadas dentro do ambiente da loja 

(Holmes et al., 2014; Shankar et al., 2016; Solomon, 2006), abrangem o processo de pesquisa, 
avaliação e decisão, escolha da loja, como navegar na loja, fazer a compra e o serviço pós-
venda. Processos semelhantes são identificados nas práticas de compras de pessoas com 
deficiência (Bulmer et al., 2018; Kaufman-Scarborough & Childers, 2009; Manfredini & 
Barbosa, 2016). No entanto, os smartphones possibilitaram que a realização dessas atividades 
fosse reconfigurada e também ampliada. Durante as conversas com consumidores com 
deficiência, foram identificadas cinco atividades envolvendo o uso de smartphones. 

A primeira atividade de compra identificada pelos participantes foi a busca de 
informações e avaliação de alternativas. O smartphone possibilitou que o consumidor buscasse 
diferentes informações das disponibilizadas por vendedores e estabelecimentos, antes ou 
durante as atividades de compras. Os smartphones foram considerados pela praticidade na 
busca de informações quando comparados a outros dispositivos. Estudos anteriores também 
enfatizam essa praticidade (Dennis et al., 2016; Peters & Bradbard, 2007). 

Os participantes identificaram que a busca por informações começa no próprio 
ambiente residencial. Isso permite que eles estejam mais bem preparados sobre o tipo de 
produto que vão comprar e também como ir às lojas. Durante as compras, os dispositivos 
móveis auxiliam em diversas atividades durante as compras nos estabelecimentos, como 
também a possibilidade de fotografar os produtos ou mesmo pedir ajuda a outros familiares e 
amigos que não os acompanham (Fuentes & Svingstedt, 2017). 

Destaca-se o papel das redes sociais e plataformas de vídeo digital na avaliação de 
lojas e produtos. As redes sociais facilitaram o maior contato dos consumidores com outros 
consumidores com deficiência, familiares ou amigos e também facilitaram a obtenção de 
informações sobre produtos e empresas. 

 
“Vejo no Instagram e já sei que vai caber no meu corpo, já gostei, imprimo e mando 
para ela [vendedora]” (Participante 10, GF3) “Faço muito isso, procuro no YouTube 
ainda há alguns unboxing do produto. Eu vejo como tudo funciona corretamente. Eu 
pesquiso muito antes de comprar!” (Participante 2, GF1) 
 

Em linha com a busca de informações, a segunda atividade associada ao uso do celular 
e às práticas de compras dos consumidores com deficiência, refere-se ao deslocamento até as 
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lojas. Os participantes destacaram diferentes preocupações ao ir às lojas por transporte público 
e transporte via aplicativos, ou também pelo próprio veículo. Ao observar o transporte público 
e o transporte por aplicativo, os consumidores com deficiência identificaram o uso de 
dispositivos no planejamento de horários e na busca de veículos disponíveis. 

Algumas cidades oferecem a opção de táxis e vans para pessoas com deficiência. 
Mesmo com veículos adaptados, algumas situações ainda geram desconfortos, seja pela 
limitação do uso diário ou mesmo pela necessidade de ir em cadeira de rodas dentro dos 
veículos. Nos aplicativos, os consumidores adotam algumas estratégias para evitar situações 
desconfortáveis com os motoristas. 

 
“Muitas vezes é visto! Quando você fala que está em uma cadeira de rodas, já falam 
que a cadeira não cabe. Aí ele chega e fala 'a cadeira vai com ele?'. Tanto que até 
mudei de nome no app coloquei [nome] e entre parênteses 'cadeira de rodas'. Aí se o 
cara quiser aceitar, ok! Se não quiser, já tá pronto também (...) Para evitar esse 
embate com eles, eu coloco desabilitado e pronto” (Participante 16, GF5) 
 

Quando deslocados pelo seu veículo, os consumidores buscam mais informações sobre 
o estabelecimento. Informações como acesso físico e vagas de estacionamento são previamente 
verificadas com o auxílio de celulares. Aplicativos móveis, como o Google Maps, ajudam no 
planejamento de rotas. 

Durante as compras, os smartphones também reconfiguram algumas atividades. 
Diversos lojistas disponibilizam QR Codes em seus estabelecimentos para obter informações 
sobre algum produto ou serviço. Os dispositivos também ajudam os consumidores a obter mais 
informações sobre os produtos que desejam comprar dos varejistas. Por meio dos dispositivos, 
o consumidor pode identificar a disponibilidade de produtos na loja 

 
“Tem a questão do cardápio digital, do QR Code. O que facilita muito também. É só 
apontar a câmera do celular que já vem com o menu” (Participante 2, GF1) 
 

Há momentos em que as compras na loja usam smartphones para evitar situações 
desconfortáveis. Os participantes relataram que os vendedores não sabem atender, ou mesmo 
evitam atender consumidores com deficiência. A ausência de treinamento dos vendedores é 
evidenciada em estudos com consumidores com deficiência em suas atividades de compra 
(Baker et al., 2007; Bromley et al., 2007; Faria et al., 2010, 2013; Sirirungruang & Boonyuen, 
2017). 

 
“Poucos vendedores vão até você na loja e oferecem alguma coisa. (...) Às vezes as 
pessoas acham que eu não tenho dinheiro. (...) Eles já dão uma olhada em você, que 
não vai consumir, que é só ir lá e olhar e pronto” (Participante 4, GF2) 
 

Outra atividade reconhecida foi o uso de aparelhos como meio de pagamento ou 
gerenciamento de recursos financeiros. Os consumidores que usam frequentemente 
smartphones para realizar pesquisas são mais propensos a usar dispositivos para pagamento, 
pois têm maior confiança e experiência com a tecnologia (de Kerviler et al., 2016). Além do 
dinheiro convencional e dos cartões de crédito, os consumidores destacaram a importância de 
novas tecnologias como NFC (Near Field Communication). Além de garantir maior autonomia 
na realização das práticas de compras, a tecnologia possibilita que o consumidor não precise 
ser acompanhado. 

Novas formas de transações também foram identificadas com o uso de smartphones 
(de Albuquerque et al., 2013). Com as chaves Pix, que permitem a transferência instantânea de 
recursos financeiros entre usuários e empresas, o pagamento também se torna mais rápido. Os 
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participantes destacaram o uso de códigos QR para efetuar o pagamento. Para o pagamento, é 
imprescindível um smartphone com câmera para que a transação seja realizada. 

 
“Hoje, o que facilita, o que me ajuda... É o fato do QR code. Porque, por exemplo, 
quando eu saio sozinha, é uma guerra para eu abrir a bolsa, pegar a carteira, tirar o 
cartão, sacar o dinheiro. Aí o celular me ajuda a fazer um PIX, uma transferência ou 
um QR code. Hoje eu acredito que só pego em dinheiro, quando a pessoa vem pagar, 
mas pra tudo que eu peço, eu peço no débito. Facilita o pagamento para mim porque 
é muito raro eu ter um dinheiro assim na mão” (Participante 7, GF3) 

 
Mesmo sobre o uso do PIX como forma de pagamento, os usuários destacam a 

influência da pandemia de Covid-19 como fator que motivou o uso dos aparelhos. Como forma 
de evitar o contato com dinheiro, maquininhas e o próprio cartão, os consumidores destacaram 
o uso do Pix como forma de segurança para a saúde. 

Por fim, os smartphones também transformaram a maneira como os consumidores 
com deficiência lidam com o controle de gastos (Fuentes & Svingstedt, 2017). Estudos 
anteriores identificaram o uso de dispositivos para verificar a situação financeira, bem como 
garantir uma sensação de conforto ao fazer compras e controlar despesas (Rezabakhsh et al., 
2006; Spaid & Flint, 2014). Os consumidores com deficiência usam aplicativos bancários para 
confirmar o dinheiro disponível em suas contas e também para fazer ajustes no limite do cartão 
de crédito durante as compras. A possibilidade de controle de senha é destacada. 

Outra atividade realizada é a prática de feedbacks e avaliações pós-compras. A 
integração com plataformas de mídia social permite compartilhar experiências de compra com 
amigos, familiares e outros consumidores (Shankar et al., 2016). Fuentes and Svingstedt (2017) 
também identificam o uso das mídias sociais para manter-se atualizado sobre novos 
lançamentos, ofertas e tendências. Annett-Hitchcock and Xu (2015) apresentam como essas 
comunidades virtuais são importantes para que os consumidores com deficiência física 
compartilhem experiências, preocupações e até mesmo problemas. 

 
“Tudo que chega eu sempre posto. Tanto nas minhas redes sociais, quanto nas lojas 
que compro, e também costumo colocar como review nas lojas onde comprei. (...) 
Então, quando eu compro alguma coisa eu gravo um vídeo detalhado de como é. 
Porque eu sei que quando outra pessoa procurar, se for alguém como eu, vai procurar 
como é o produto. Porque eu acho que sim. Se eu fosse olhar, o que eu gostaria de 
ver? Então eu acabo colocando tudo isso” (Participante 12, GF4). 
 

Além do produto em si, o consumidor também busca avaliar o estabelecimento quanto 
à acessibilidade e ao atendimento recebido. Algumas iniciativas brasileiras como o “ Guia de 
Rodas ” e o “ Biomob ” buscaram desenvolver plataformas de compartilhamento de 
informações sobre locais e estabelecimentos acessíveis (Guia de Rodas, 2021; Instituto Biomob, 
2021). No entanto, o uso de redes sociais, comentários em sites de empresas e grupos de 
WhatsApp para compartilhamento dessas informações foram identificados pelos consumidores. 
Comentários positivos e negativos são compartilhados. O compartilhamento de informações 
com outros consumidores com deficiência é fundamental, dada a carência de informações nos 
canais de comunicação dos estabelecimentos. Alguns varejistas se concentram em fornecer 
informações sobre o deslocamento para o negócio ou produtos e serviços, mas poucos fornecem 
informações sobre acessibilidade dentro das lojas. 
 
4.2 Elementos das práticas de compras na loja com smartphones 
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As práticas de compras com smartphones envolvem elementos diferentes das práticas 
de compras tradicionais. Ao observar os consumidores com deficiência, em especial, os 
consumidores que utilizam cadeira de rodas, novas percepções se apresentam no uso desses 
elementos para a realização de práticas, seja no ambiente virtual, como também nas práticas de 
compras presenciais. Os participantes da pesquisa destacaram alguns elementos materiais dos 
dispositivos que acabam tendo um impacto relevante nas compras. Entre as características e 
funcionalidades dos smartphones, o tamanho da tela e do dispositivo, a função da câmera, e 
identificados os acessórios (gadgets) utilizados. 

O tamanho da tela dos smartphones e, consequentemente, o tamanho dos próprios 
dispositivos são frequentemente relatados. Embora haja uma tendência para dispositivos 
maiores (Chen et al., 2016; Kiran et al., 2019), os participantes relataram algumas dificuldades 
em usar dispositivos maiores durante as atividades de compras. Quanto maiores os dispositivos, 
maior frequência de quedas e quebras de tela foi relatada. A substituição de botões por telas 
sensíveis ao toque é relatada. Devido a algumas limitações nos movimentos das mãos e dos 
dedos, os participantes identificaram dificuldade em digitar texto, aumentar o volume e até 
mesmo ligar e desligar o aparelho. Os participantes utilizam algumas funções para tirar print 
de telas ou fotos de produtos de seu interesse.  

A câmera é uma ferramenta relevante nos dispositivos para a realização das práticas 
de compra. Essa ferramenta os ajuda a compartilhar fotos com familiares e outros consumidores 
e receber orientações e opiniões sobre os produtos. Os consumidores também costumam usar 
câmeras para escanear códigos de barras e códigos QR, para obter informações sobre produtos 
e serviços disponíveis nas lojas. Esse elemento não só modifica a prática como é utilizado como 
complemento aos serviços oferecidos nos ambientes de loja (Fuentes et al., 2017). 

 
“Tenho um grupo de meninas cadeirantes e dançamos. Portanto, temos muitas 
“maneiras” de fazer isso. Um vai na loja... tipo, a gente tá apresentando né. E você 
precisa comprar um acessório. Então ela tira uma foto de todas as coisas que tem e 
manda para o grupo. Então a gente sempre faz isso” (Participante 12, GF4) 
 

Outro elemento destacado foi o uso de acessórios para manuseio. Estojos, canetas para 
tela sensível ao toque, cordões e sacolas são usados junto com smartphones durante as compras. 
Embora esses acessórios não sejam desenvolvidos com foco no uso de consumidores com 
deficiência, eles são relevantes no desempenho das práticas. 

A infraestrutura tecnológica também ganha destaque na transformação das práticas de 
compra dos consumidores com deficiência. O uso de internet móvel e redes wi-fi é fundamental 
para que o consumidor obtenha informações durante o processo de compra (Fuentes & 
Svingstedt, 2017; Spaid & Flint, 2014). No entanto, os consumidores com deficiências 
levantam preocupações sobre a segurança da rede compartilhada. Com isso, o uso de dados 
móveis 4G torna-se fundamental para sua prática de compras. 

Neste estudo, procurou-se analisar duas competências, quer na utilização do 
dispositivo, quer na realização de compras com smartphones. Considerando o desenvolvimento 
da competência para o uso do celular, os consumidores com deficiência relataram que 
aprenderam a utilizar os aparelhos de forma autônoma, por meio do uso diário. Essas estratégias 
também foram destacadas junto Fuentes e Svingstedt (2017) aos consumidores mais jovens . 

Apesar do apoio dos familiares, houve um esforço para que os consumidores 
aprendessem sozinhos a usar as novas tecnologias e as novas funções dos aparelhos. Quando 
há maior dificuldade, a internet e as redes sociais também exercem influência relevante na busca 
por desenvolvimento no uso dos dispositivos. Com maior acesso a redes Wi-Fi e dados móveis 
(3G/4G), os consumidores utilizam plataformas como Youtube e Instagram para obter 
informações sobre o uso do dispositivo. 
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“Foi realmente uma bagunça. Porque nem sempre tive pessoas do meu lado. E eu 
tive que me virar. Então eu mexo no telefone sozinho e me viro o melhor que posso. 
Então, hoje, eu posso me mover sozinho. (Participante 8, GF3) 
 

Os consumidores com deficiência também destacam algumas competências necessárias 
para a realização de atividades de compras com smartphones. As competências de compra 
provaram ser semelhantes ao uso do próprio dispositivo. Ainda há uma concentração maior na 
busca de informações na internet por meio de vídeos postados em redes sociais e sites por outros 
consumidores. 

 
“Pesquiso muito no Youtube, tem o unboxing do produto. Eu vejo como tudo funciona 
corretamente. Eu pesquiso muito antes de comprar qualquer coisa!” (Participante 4, 
GF2). “Confesso que como eu estava em uma cadeira de rodas, a acessibilidade no 
começo é muito difícil. Mesmo onde eu morava, eu não conseguia sair. Então o 
celular e a internet passaram a fazer parte do meu corpo” (Participante 12, GF4 ). 
 

Para os consumidores que não nasceram com deficiência motora, os consumidores 
apontam alguns hospitais e centros de reabilitação como agentes fundamentais no processo de 
desenvolvimento de novas habilidades, e também nas diversas atividades do dia a dia. A 
participação possibilita que os consumidores busquem realizar atividades autônomas. No caso 
das atividades de compras, as instituições procuram levar os pacientes para utilizar o transporte 
público e fazer passeios em shoppings. 

Mesmo as atividades tradicionais de compras produzem diferentes sentimentos nos 
consumidores e compartilham diferentes significados (Spaid & Flint, 2014; Yang & Kim, 
2012). Em uma análise da literatura, é possível identificar experiências positivas, neutras e 
negativas durante as compras (Cavalinhos et al., 2021). A incorporação dos smartphones na 
realização das práticas de compra possibilitou aos consumidores compartilhar sentimentos e 
significados de maior autonomia e independência, praticidade, felicidade e confiança. 

Ao observar autonomia e independência, os consumidores com deficiência comentam a 
falta de informação e de contato mais próximo com outros consumidores. Com o auxílio dos 
aparelhos, havia maior possibilidade de obtenção de novas informações. Os consumidores 
buscam compartilhar informações sobre produtos e locais em que serão realizadas as compras. 

 
“Hoje, vejo que sou muito mais independente. Me trouxe essa independência para me 
virar e consumir. Hoje, o celular são minhas pernas. Em termos de compras. Ele 
trouxe esse sentimento de independência para mim” (Participante 10, GF3). 
 

Os dispositivos permitem que os indivíduos superem algumas barreiras (Manfredini & 
Barbosa, 2016). Devido às dificuldades de acessibilidade em alguns locais, o consumidor pode 
obter informações sobre os produtos sem precisar se deslocar ao estabelecimento para pesquisar. 
Como resultado, eles têm mais confiança na hora de ir às compras. O aparelho torna-se uma 
ferramenta indispensável no processo, sendo utilizado em diversos momentos do dia a dia. 

Outro entendimento compartilhado entre os consumidores é a praticidade. O uso de 
smartphones durante as práticas de compras também é consequência de motivações utilitárias 
(Cavalinhos et al., 2021), em busca de maior eficiência e controle dos processos. Uma das 
situações identificadas como maior praticidade proporcionada por meio de smartphones foi na 
realização de pagamentos. Os dispositivos também permitem que os usuários mantenham os 
dados do cartão e senhas disponíveis. 
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Da mesma forma, o uso de smartphones durante as atividades de compras também 
apresenta aos participantes sentimentos hedônicos, como a felicidade. Esse sentimento se 
manifesta pela possibilidade de interagir com outras pessoas sobre interesses de compras, pela 
possibilidade de evitar situações desconfortáveis em locais não acessíveis e também por 
possibilitar descobertas. Os dispositivos funcionam como uma forma de proporcionar 
entretenimento, seja para fazer compras (Fuentes e Svingstedt, 2017) ou mesmo para usar os 
dispositivos durante as compras nas lojas (Fuentes et al., 2017). 

Outro significado compartilhado entre os consumidores refere-se à confiança nas 
atividades de compra por meio de smartphones. Os dispositivos proporcionam maior segurança 
em diversas atividades durante as compras (Fuentes & Svingstedt, 2017; Spaid & Flint, 2014). 
Os consumidores podem se sentir mais seguros sobre a compra que estão fazendo quando obtêm 
mais informações dos dispositivos. Essa confiança também está relacionada à possibilidade de 
guardar informações pessoais nos aparelhos, como números de cartões e senhas. 

Por outro lado, os participantes também demonstraram alguns significados negativos 
nas práticas de compra. Sentimentos de dependência de tecnologia, preocupação e tristeza 
foram identificados. Os consumidores enfatizam o tempo gasto no uso diário do aparelho. 
Muitos deles buscam programar momentos de distanciamento do aparelho. 

 
“O tempo que passo no celular tirou de mim coisas que costumava fazer. (...) Porque 
aí, você está lá no Instagram e aparecem aqueles anúncios. Então você fica tipo, 'Meu 
Deus, é barato! Eu vou comprá-lo. O que você vai comprar? Usará? Mas foi barato. 
Aí você vai e compra” (Participante 18, GF6 ). 
 

Por fim, há situações em que os consumidores apontam algumas preocupações sobre as 
características do dispositivo. Está relacionado ao processo de pagamento de compras por meio 
dos dispositivos. A dualidade risco-benefício impacta fortemente a atividade de pagamento por 
smartphone (de Kerviler et al., 2016). Como as informações bancárias e de cartão de crédito 
são inseridas nos aplicativos, alguns participantes ainda têm reservas em usá-las para esse fim. 
 
5 Conclusão 

 
Nesta seção, buscamos relatar algumas contribuições evidenciadas durante o 

desenvolvimento da análise, bem como durante o contato feito com os participantes. Ao avaliar 
o smartphone, uma lacuna identificada no referencial teórico destaca a ausência de estudos com 
análise das práticas de compra de consumidores com deficiência. Eles representam uma parcela 
significativa da população brasileira, porém, com pouca atenção voltada para suas necessidades 
de compras. 

Os dispositivos, como elementos centrais no desenvolvimento dessas atividades, 
possibilitaram que os consumidores buscassem habilidades alternativas para auxiliar na 
realização das compras. Está integrado nas atividades dentro do estabelecimento, no contato 
com outros consumidores com deficiência ou familiares através de chamadas, mensagens e 
videochamadas, ou ainda na recolha de informação de produtos através de códigos QR. As 
formas de pagamento e o controle financeiro também são reconfigurados. Novas tecnologias 
como NFC, PIX ou aplicativos financeiros são frequentemente adotadas com o uso do celular 
durante as compras. Por fim, são realizadas avaliações tanto durante as compras quanto após as 
práticas de compra, principalmente como forma de orientar outros consumidores com 
deficiência sobre produtos e estabelecimentos. 

Ao considerar os elementos da prática, os dispositivos reconfiguram as práticas dentro 
dos estabelecimentos. Dentre os elementos materiais apresentados, destacam-se o uso de 
câmeras de celular, uso de acessórios e uso de redes móveis de dados/wi-fi. Os elementos de 
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competência compreendem tanto o desenvolvimento de habilidades e conhecimentos para o uso 
dos dispositivos, quanto as competências para o uso dos dispositivos durante as atividades de 
compra. As redes sociais e as plataformas de vídeo on-line tornaram mais fácil para os 
consumidores com deficiência acessar novos conteúdos, bem como compartilhar experiências 
uns com os outros. 

Por fim, foram identificados diferentes significados no uso de dispositivos durante as 
práticas de compras nas lojas. Considerando os aspectos positivos, os smartphones permitem 
que os consumidores com deficiência desenvolvam maior autonomia, independência e 
confiança. Os valores utilitários e hedônicos estão positivamente associados às práticas de 
compras móveis nas lojas. Por outro lado, os dispositivos também geram sentimentos de 
ansiedade devido ao uso exagerado de dispositivos nas atividades diárias e preocupações 
relacionadas à segurança dos dados, principalmente na hora de fazer pagamentos. 

Algumas limitações foram relevantes durante o desenvolvimento deste estudo. Não teria 
como não expor as limitações causadas pela Covid-19. Alguns ajustes foram necessários para 
adequar a pesquisa a um novo cenário. As videochamadas possibilitaram o contato com 
consumidores com deficiência em diversas regiões brasileiras, mesmo considerando a 
necessidade de distanciamento social. Essa distância tecnológica limitou a observação de 
alguns gestos e expressões.  

Com base nas revisões teóricas desenvolvidas e discussões sobre práticas de compras 
em lojas por consumidores com deficiência, destacam-se algumas oportunidades de pesquisa. 
Em consonância com a perspectiva dos estudos sobre m-shopping, novos estudos podem ser 
direcionados para a compreensão de como outros consumidores vulneráveis utilizam os 
dispositivos para realizar compras em estabelecimentos. 

Ao focar em estudos de práticas de compras, entender as práticas torna-se uma lente 
importante para entender como os consumidores fazem suas compras. Com o surgimento de 
novas tecnologias, outras práticas de compra podem ser desenvolvidas pelos consumidores. 
Estudos sobre o uso de inteligência artificial, dispositivos instalados em estabelecimentos que 
utilizam a internet das coisas (IoT, Internet-of-Things), dispositivos vestíveis, ou mesmo novas 
formas de pagamentos e transferências de recursos poderiam evidenciar novas práticas de 
compra do consumidor. 
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