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Resumo

O presente artigo tem por objetivo analisar a adequacdo de empreendimentos hoteleiros de Santa
Maria/RS, aos procedimentos e normas de acessibilidade ,estabelecidos por lei, para o atendimento de
turistas deficiente e com mobilidade reduzida. Para tanto, foi realizada uma pesquisa bibliografica e
documental, onde foram identificados os procedimentos e 0s equipamentos infraestruturais obrigatorios ou
mais indicados por leis para bem atender este pdblico em estabelecimentos hoteleiros. Tais informacdes
subsidiaram a formatacéo de um roteiro de entrevista e um roteiro de analise utilizados na entrevista
com 0s gestores e andlise da infraestrutura dos hotéis, respectivamente. A partir das informacdes
levantadas, identificam-se algumas inadequacfes ao atendimento deste publico-alvo, destacam-se: a
inexisténcia de pisos tateis direcionais, de profissionais intérpretes da Lingua Brasileira de Sinais
(LIBRAS), de telefones adaptados para deficientes auditivos e de cardapios em braile, inexistindo
inclusive nas Unidades Habitacionais adaptadas. Observou-se que o0s hotéis tém a intencdo de moldar-se
para atender as necessidades destes clientes. Dessa forma, a partir de uma reflexdo acerca dos temas
turismo, hospitalidade, acessibilidade, e frente aos resultados obtidos na pesquisa, apresenta-se neste
estudo algumas sugestdes de intervencdo a fim de qualificar os servigos prestados a esse publico,
contribuindo assim para pratica de uma hospitalidade comercial humanizada.
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This article aims to analyze the adequacy of hotels of Santa Maria/RS, procedures and accessibility
standards , established by law, for the care of disabled and handicapped tourists. To this end, a
literature research and document where the procedures and equipment required infrastructural or
more nominees for laws to well serve this public hotelier was performed were identified. This
information supported the formatting of an interview guide and a roadmap of analysis used in the
interview with the management and analysis of the infrastructure of hotels, respectively. From the
information gathered , it was possible to identify some inadequacies to meet this target audience ,
include: the lack of directional tactile flooring, professional interpreters of Brazilian Sign Language
(Libras), adapted telephones for deaf and menus in Braile, even in the absence of adapted Housing
Units. It was observed that hotels are intended to shape up to meet the needs of these customers.
Thus, from a reflection on the themes of tourism, hospitality, accessibility, and compared to results
obtained in the research, this study presents some suggestions for intervention to treat the services
rendered to the public, thus contributing to practice a humanized commercial hospitality.

Keywords: Tourism. Hospitality. Accessibility. Santa Maria/RS.

Resumen

Este articulo tiene como objetivo analizar la adecuacién de los centros turisticos de Santa Maria /
RS, los procedimientos y las normas de accesibilidad establecidas por la ley, para la atencién de los
turistas con discapacidad y con movilidad reducida. Con este fin, se identificaron una investigacion
bibliografica y de documentos donde se llevd a cabo los procedimientos y equipos necesarios
nominados infraestructurales o0 mas leyes para asi servir a este hotelero publico. Esta informacién
apoya el formato de una guia de entrevista y una hoja de ruta de andlisis utilizado en la entrevista
con la gestion y el andlisis de la infraestructura de hoteles , respectivamente. A partir de la
informacion recogida, es posible identificar algunas insuficiencias para cumplir con este publico
objetivo, se incluyen: la falta de pavimento tactil direccional, intérpretes profesionales de Sefal
Brasilefia Idioma ( Libras ), adaptado teléfonos para sordos y menus Braille, incluyendo ausencia de
adaptaciones en la Viviendas adaptadas. Se observd gque los hoteles tienen la intencion de ponerse
en forma para satisfacer las necesidades de estos clientes . Por lo tanto , a partir de una reflexion
sobre los temas de turismo, la hosteleria, la accesibilidad, y en comparaciéon con los resultados
obtenidos en la investigacion, este estudio presenta algunas sugerencias para la intervencion para el
tratamiento de los servicios prestados al publico, contribuyendo asi a la practica una hospitalidad
comercial humanizado.

Palabras clave: Turismo. Hospitalidad. Accesibilidad. Santa Maria/RS.
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Introducéo

Os idosos, pessoas com mais de sessenta anos, destacam-se por ndo se enquadrarem mais no
perfil sedentério, no qual o deslocamento e participacdo dos mesmos em atividades sociais vém se
consagrando como tendéncia. Em sua grande maioria, 0s novos idosos estdo mais participativos,
ocupam seus dias com atividades esportivas, culturais e com viagens em grupos ou
desacompanhados.

Essa tendéncia aponta ainda um novo nicho de mercado, as pessoas com deficiéncias fisicas. Estes
cidaddos, agora ainda mais cientes de seus direitos, buscam se inserir na sociedade, trabalhando,
estudando, fazendo uso de transporte publico e, em seus momentos de lazer, viajando. Para tanto, é
indispensavel proporcionar um ambiente acolhedor, ou seja, um ambiente que crie uma atmosfera feita
especificamente para esse publico que depende de condicdes especiais, como por exemplo, de locomogao.

O Decreto-lei 5.296 (2004) e a norma 9050 da ABNT? (2004) estabelecem que as pessoas
com mobilidade reduzida, também chamadas de pessoas com restricdo de mobilidade, sdo as
pessoas que, por qualguer motivo, estdo permanente ou provisoriamente com seus movimentos de
locomocdo restritos, ou seja, sdo as pessoas engessadas com muletas, criangas, pessoa idosa (com
mais de 60 anos de vida), pessoa obesa, pessoa and, gravidas, lactantes, pessoa acompanhada por
crianca de colo, pessoa com carrinho de bebé, pessoa usuaria de andador, entre outras. Ja as pessoas
com deficiéncia sdo representadas pelos seguintes tipos de deficiéncia: fisica; auditiva; visual;
mental; maltipla.

A partir da andlise do cenario mundial atual e suas novas tendéncias, contemplando em especial a
atividade turistica, entende-se de grande valia um estudo da hospitalidade comercial em hotéis, objetivo
primeiro da presente proposta. Para tanto, propde-se como cenario de analise um estudo dos equipamentos
hoteleiros do municipio de Santa Maria-RS/Brasil, os quais possuem entre 90 e 170 Unidades
Habitacionais (UHSs), considerando como publico-alvo pessoas com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida.

Ao agregar tal preocupagao infraestrutural com a inclusdo das pessoas com deficiéncia ou com

mobilidade reduzida, os equipamentos de hospedagem referendados passam a proporcionar maior

¥ Associacao Brasileira de Normas Técnicas.
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conforto a esses hdspedes, além de obter uma vantagem competitiva em relacdo aos demais
empreendimentos do setor.

Ao encontro de tais pressupostos, 0 presente estudo objetiva analisar a acessibilidade fisica
dos hotéis do municipio de Santa Maria/RS, delimitados pelo nimero de UHs ja mencionado,
disponibilizada aos turistas deficientes e com mobilidade reduzida no ano de 2011, a fim de
qualificar os servicos prestados a esse publico, contribuindo para uma hospitalidade comercial
humanizada. Essa andlise buscara constatar se 0s mesmos estdo preparados para receber turistas que
possuem deficiéncias e mobilidade reduzida.

Para tanto, objetiva-se analisar a infraestrutura dos hotéis quanto a adequacdo especificada
em lei acerca do atendimento das necessidades deste grupo especifico, pontuar quais 0S
equipamentos referentes a acessibilidade fisica de deficientes e pessoas com mobilidade reduzida
sdo disponibilizados nos hotéis, identificar os procedimentos e facilidades especificas utilizadas
pelos empreendimentos selecionados frente a este cliente e apresentar sugestdes para melhor
atender esse cliente, contribuindo, assim, para a qualificacdo da hospitalidade do municipio de
Santa Maria. Para a realizacdo de tal diagnostico sera utilizada um quadro sintese para analise das
infraestruturas/servicos destinados para pessoas deficientes e com mobilidade reduzida em
empreendimentos hoteleiros.

A importancia deste estudo refere-se a necessidade do desenvolvimento da hospitalidade
comercial nos ambientes empresariais, pois nota-se que a humanizacio dos servicos®, bem como a
formacdo de um ambiente pensado e planejado proporciona ao publico-alvo uma forma de
acolhimento e bem estar. Somados a tais aspectos, acredita-se que a pratica de uma hospitalidade
comercial humanizada;-a qual seré proposta a partir da abordagem deste tema, constitui-se como um
diferencial destes empreendimentos frente ao mercado local e regional. Neste sentido, a partir do
melhoramento da hospitalidade comercial e social nestes locais de convivéncia, a atividade turistica

se apresenta de maneira inclusiva e atenta ao respeito ao diferente.

* A humanizacio dos servicos refere-se & ndo mecanizacdo dos servicos prestados por uma empresa. Tal
aspecto pode ser abordado na capacitacdo dos colaboradores visando o atendimento das expectativas de seus
clientes, sem que haja robotizacao e artificialidade.
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O Turismo, a hospitalidade e a acessibilidade

O turismo € uma atividade amplamente estudada e pesquisada em suas dimensdes sociais,
econdmicas e culturais, onde os seres humanos possuem um papel indispensével para que esta possa
se desenvolver. Atualmente ndo se pode limitar o turismo a uma definicdo especifica, porém
algumas premissas devem ser consideradas.

O visitante, também chamado de turista, sai de seu cotidiano em busca de sensagdes
provocadas pela descoberta de algo diferente e novo. Esse deslocamento ocorre durante seu tempo
livre ou de lazer, devendo ser uma manifestacdo voluntéria e temporaria (BENI, 2006). A atividade
carece levar em conta as necessidades sociais, econdmicas e culturais do visitado, se tornando
assim, sustentavel para a comunidade receptora. Além dessas necessidades, de forma geral, deve-se
avaliar a capacidade de carga da cidade e do meio ambiente natural de acordo com o segmento a ser
desenvolvido no destino.

Analisando seu aspecto qualitativo pode-se dizer que o turismo proporciona trocas entre
visitante e visitado, cuja tolerancia em relacdo as diferencas é fundamental. A diferenca ndo pode
ser entendida, por ambas as partes, como excecdo e sim como regra. Estas diferencas devem ser
respeitadas por ambas as partes, neste sentido, a hospitalidade surge de forma agregadora.

Os estudos sobre este tema contemplam, ainda, seu entendimento por meio de seus aspectos
filosoficos, antropoldgicos e socioldgicos. Neste campo, destaca-se a contribuicdo de Lévinas (1997),
Derrida (2003) e Boff (2005), os quais analisam este objeto de estudo a partir do encontro, de suas
relagdes com o outro e com 0 ambiente, ndo sendo entendido apenas como um ato fisico, mas de entrega
de corpo e alma aquele que chega. Para exercer tal ato de hospitalidade deve haver o sacrificio, 0 dom. Na
visdo de Schérer (1997) a hospitalidade é entendida como um processo humano.

Porém, alguns cuidados devem ser tomados no momento do planejamento e da gestdo dos
ambientes turisticos, para que estes se tornem mecanizados demais, perdendo a qualidade dos
servigos prestados por seus colaboradores deve-se incluir os aspectos humanos da hospitalidade.
Abreu (2003, p. 39) salienta que:

[...] em muitas organizacGes da &rea da hospitalidade, nota-se que a maneira
mecénica como os funcionarios trabalham é baseada na imagem das méaquinas e,
assim, esses empregados devem se comportar como parte das maquinas ou quase
como robos. [...] isso pode ser caracterizado como hospitalidade?
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Essa forma mecanica em alguns casos pode servir como uma base para uma operacéo eficaz dos
servicos, mas em demasia pode se tornar artificial e ao invés de satisfazer o cliente pode provocar o efeito
contrario e afastar o hospede, no caso dos hotéis. No momento de planejar a forma da hospitalidade
comercial de uma determinada empresa ndo se pode esquecer 0 aspecto humanizador da hospitalidade.
Assim, a programagao prévia de todas as a¢Bes desenvolvidas por parte dos empregados, desde 0 mais
simples dos sorrisos e cumprimentos, passando até pelos agradecimentos, felicitacBes, entre outros, ndo
necessariamente refletem um ambiente hospitaleiro. A esse respeito Abreu (2003, p. 45) constata que “q...]
as organizagdes nao podem se transformar em uma “mdaquina de hospitalidade” e conseguir com isso a
dindmica necessaria na gestao estratégica dos sistemas de hospitalidade. O fator humano representa um

item que faz a diferenca”. Nesse contexto, Krippendorf (2000, p. 138) defende que:

O turismo so terd futuro se caminhar na direcdo de um humanismo maior [...]. O
desabrochar humano deve ser prioridade absoluta. E preciso voltar ao ser humano,
as virtudes humanas, as atitudes sociais e a ética frente a vida.

Além disso, algumas consideractes devem ser realizadas a respeito do conceito de hospitalidade
comercial para que esta ndo seja confundida com solidariedade, tdo pouco como sindénimo de hospedagem
e hospitalidade (ABREU, 2003). A solidariedade, segundo o0 mesmo autor (ABREU, 2003, p. 44),
“funciona segundo o principio da identidade, e implica uma relagdo anénima com o semelhante [...] exclui
o diferente e fica na maioria dos casos limitada a um grupo definido por critérios mais ou menos
11g0rosos”.

Algumas empresas, com o foco em novos nichos de mercado, se esquecem do fator humano
no momento de planejar seus ambientes (internos e externos) e seus servicos aquilo que o cliente
considera fundamental. Nesta perspectiva, Wada (2003, p. 70) considera importante que as

empresas em ambito geral, incluindo os empreendimentos hoteleiros, devem:

[...] preparar colaboradores (publico interno) para serem hospitaleiros, ndo apenas
anfitrides; o publico interno precisa ter informagdes sobre o diferente — estrangeiro
ou com solicitagdes especiais (criancas, idosos, deficientes, enfermos, obesos,
estatura acima ou abaixo da média, adeptos de religides com solicitagdes
especificas, artistas, personalidades, homossexuais) [...] (WADA, 2003, p. 70).

Neste contexto, percebe-se de grande importancia o entendimento das necessidades do
publico-alvo com o qual se deseja trabalhar. No turismo, fenémeno social e atividade econémica,

entende-se de grande valia compreender como se d& o comportamento dos turistas, para assim
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planejar e desenvolver suas atividades com plena satisfagdo. Nesse sentido, Olsen (2003) afirma
gque um novo turista, mais ciente de seus direitos, vem se afirmando no mercado turistico. Sobre
este comportamento 0 mesmo autor assegura que este turista exige por parte de seus planejadores e

gestores

[...] ndo s6 a habilidade para sintetizar os padrdes que emergem de todas as fontes
de informagOes, experiéncias e trocas; demanda, também, criatividade para
desenvolver uma visdo do significado dessas informacdes e como podem, entéo,
ser utilizadas para desenvolver uma vantagem competitiva (OLSEN, 2003, p. 217).

Além disso, Muller (2003, p. 64) entende que “[...] o turismo é um fator de promogdo de
desenvolvimento e ele foi arrastado para esse turbilhdo global da competitividade”. Porém, esse
mundo competitivo tem uma tarefa de criar estratégias de marketing para manter a demanda ja
existente, criar novas necessidades e atrair novos clientes.

As mudancas tecnoldgicas influenciam a forma como as institui¢des (a familia, a escola, a
religido, por exemplo) se organizam. O aumento da fatia populacional de idosos com condigdo
financeira elevada e com poucos compromissos revela que este puablico apresenta caracteristicas
importantes, as quais devem ser consideradas pelas empresas turisticas (como hotéis,
transportadoras, companhias areas, entre outras), pois constitui uma grande por¢do do mercado de
turismo e hospitalidade®. Assim como os demais plblicos-alvos existentes no mercado turistico, 0s
idosos constituem uma demanda que procura empresas que disponham de uma infraestrutura capaz
de sanar as suas necessidades além de recursos e servicos especiais.

Muitas dessas mudancgas se devem ao fato da crescente evolucdo desempenhada pelas
tecnologias (computadores e a internet, por exemplo), cuja sua maior influéncia se da no modo de
vida e de trabalho das pessoas. A todo 0 momento surgem novas tecnologias que revolucionam a
medicina produzindo alimentos e remédios (inddstria farmacéutica) que prometem combater o
estresse, curar e prevenir doengas, entre outros.

Essas tecnologias influenciam o0 modo de vida das pessoas que estdo envelhecendo e aquelas que
possuem algum tipo de restricdo de locomocgéo. Na visdo de Cetron (In: LOCKWOOD A.; MEDLIK S.,
orgs; 2003, p. 23): “os avangos da medicina podem ajudar as pessoas de meia-idade a viver por muito

mais anos do que atualmente se pode prever”.

® De acordo com Cetron (2003), a hospitalidade é compreendida como hotelaria e gastronomia.
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As empresas do ramo hoteleiro estdo convergindo para um cenério onde a concorréncia
acirrada provoca uma situacdo corriqueira, explicada por Cetron (In: LOCKWOOD A.; MEDLIK
S. 2003, p. 290):

Assim que um oferece um produto ou servigo que atrai clientes, seus competidores
0 copiam e tentam aperfeigod-lo. O resultado é geralmente, um alto padrdo em
produtos basicos e servigos. De forma crescente, o que distingue um provedor do
outro € a atencdo aos detalhes. Esse € o campo de batalha no qual hotéis e
restaurantes travardo as lutas competitivas do inicio do século XXI. Os servi¢os

personalizados e a atencdo aos detalhes distinguem os melhores hotéis, restaurantes
e resorts dos demais.

Segundo o Ultimo censo, realizado em 2010 pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), a populacao total do Brasil atinge o numero de 190.755.799 de pessoas. Deste
numero, cerca de 10,79% sdo idosos, ou seja, tém mais de 60 anos de idade, (IBGE, 2010). Segundo
a mesma fonte, aproximadamente 23,91% da populacdo brasileira possui algum tipo de deficiéncia,
seja, motora, auditiva, visual, entre outras.

Ao dispor sobre este panorama, o Decreto-lei 5.296 (2004) e a norma 9050 da ABNT (2004)
estabelecem que as pessoas com mobilidade reduzida, também chamadas de pessoas com restri¢cao
de mobilidade, séo as pessoas que, por qualquer motivo, estdo permanente ou provisoriamente com
seus movimentos de locomocao restritos, ou seja, sdo as pessoas engessadas com muletas, criangas,
pessoa idosa (com mais de 60 anos de vida), pessoa obesa, pessoa ana, gravidas, lactantes, pessoa
acompanhada por crianca de colo, pessoa com carrinho de bebé, pessoa usuaria de andador, entre
outras. Ja as pessoas com deficiéncia sao representadas pelos seguintes tipos de deficiéncia: fisica;
auditiva; visual; mental; multipla.

A acessibilidade configura-se, dentre outras formas, como a equiparacdo de oportunidades, a todos
0s seres humanos, por meio do acesso seguro e autbnomo, sem constrangimentos e restricdes,
marginalizacdo ou qualquer tipo de segregacéo, seja ela social, racial, financeira, fisica, entre outras. Para
tanto, deve-se extinguir ou entdo amenizar os obstaculos que acentuam as limitacoes e que dificultam a
locomocéo de forma plena e segura (DECRETO-LEI 5.296, 2004, NBR 9050 ABNT, 2004).

Tais obstaculos, também chamados de barreiras, sdo definidos pelo Decreto-lei 5.296 (2004,
artigo 8°) como “qualquer entrave ou obstaculo que limite ou impega o acesso, a liberdade de
movimento, a circulacdo com seguranca e a possibilidade de as pessoas se comunicarem ou terem

acesso a informag¢ao”. Enquanto barreiras fisicas podem ser classificadas em trés tipos: barreiras
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arquitetbnicas, urbanisticas e de transportes. As barreiras arquitetdnicas sdo aquelas impossibilitam
0 acesso as edificacOes, ja as urbanisticas referem-se ao acesso aos espacos e mobiliarios urbanos e
as barreiras ao transporte faz referencia ao acesso aos meios de transporte coletivo ou particulares
(ORLANDI, 2003; DECRETO-LEI 5.296, 2004; NBR 9050, 2004).

A eliminacéo de barreiras € um assunto muito discutido em diversas partes do mundo. Na
China, por exemplo, existem pesquisas, em diversos ambitos, que tratam deste assunto com muita
propriedade, inclusive relacionado com o turismo. Neste caso, 0 governo chinés e o 6rgdo de
turismo local reconheceram a importancia de identificar quais sdo as barreiras encontradas pelos
turistas chineses com deficiéncia, acreditando que as mudancas a serem efetuadas sdo facilmente
implementadas e de extrema importancia, pois qualificam os servigos prestados e os espacgos de
circulacdo, além disso, 0s espacos com menos barreiras e, consequentemente, com mais
acessibilidade, proporcionam que as pessoas com deficiéncia viajem mais e com mais qualidade (Bl
et al, 2007).

Neste sentido, Darcy et al (2010) definem que a Australia esta se destacando neste aspecto. O
6rgdo oficial de turismo deste pais (Commonwealth Department of Industry, Tourism and Resources®)
desde 2003 identifica, por meio de uma politica nacional de turismo, as pessoas com deficiéncia e com
mobilidade reduzida (idosos, pessoas com carrinho de bebe, etc.) como um pulblico emergente e com
potencial de compra. Além disso, os autores completam esta ideia afirmando que o aproveitamento deste
nicho de mercado requer um compromisso com a qualidade das experiéncias acessiveis e praticas

inclusivas.

Procedimentos Metodologicos

Para que o objetivo maior desta pesquisa fosse alcancado, foram estipuladas algumas etapas
que auxiliaram neste processo. Neste sentido, a etapa 1 referiu-se a realizacdo de uma pesquisa
bibliografica que contemplou os temas escolhidos como referenciais para o presente estudo, sendo
eles: turismo, hospitalidade e acessibilidade. Por meio da etapa 2, foi realizada a selecdo dos hotéis

a serem pesquisados. A selecdo considerou o nimero de unidades habitacionais (UHs) dos hotéis de

® Departamento Comum de Indstria, Turismo e Recursos.
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Santa Maria. Visto que os empreendimentos que possuem o maior fluxo de hospedes tém entre 90 e
170 UHs, o nimero de hotéis restringiu-se a quatro, os quais atendem a este quesito.

A terceira etapa da pesquisa (etapa 3), contemplou a elaboracdo dos instrumentos que foram
utilizados para a coleta de informacBes necessérias para a realizacdo das analises do trabalho.
Assim, foi necessaria a formulacdo de dois diferentes formularios: um roteiro de entrevista e um
roteiro de analise. O primeiro instrumento, roteiro de entrevista, foi direcionado aos gestores dos
empreendimentos hoteleiros selecionados, enquanto o roteiro de analise foi utilizado pela
pesquisadora para a realizacdo da conferéncia in loco de como se estdo os equipamentos acerca da
acessibilidade nos empreendimentos hoteleiros. Para tanto, na formulacdo dos roteiros elaborados
levaram-se em conta os instrumentos utilizados pelo Ministério do Turismo do Brasil’, ou seja, as
questdes apontadas sdo de grande relevancia para este érgdo e constituem-se como aspectos legais
para seu funcionamento.

A etapa 4, da pesquisa, constituiu-se por meio da aplicacéo dos instrumentos formulados. Neste
sentido, 0 encontro com 0s gestores dos empreendimentos hoteleiros e as visitas realizadas pela
pesquisadora, previamente agendados, tiveram como objetivo a coleta de informacfes por meio de
observacéo in loco.

Para melhor compreensédo dos resultados, os dados coletados foram tabulados com o intuito
de representar a situacao atual do empreendimento hoteleiro frente a acessibilidade e de demonstrar
qual a condicdo ideal para se atingir a acessibilidade, o que se constitui na etapa 5 da pesquisa. Por
fim, a sexta etapa (etapa 6), foi contemplada por meio da analise dos dados e as consideracfes da
pesquisadora acerca da hospitalidade comercial nos empreendimentos hoteleiros do municipio de
Santa Maria, a luz dos temas turismo, hospitalidade e acessibilidade.

Apresentacgéo e analise dos resultados

A pesquisa foi realizada nos hotéis de Santa Maria que possuem entre 90 e 170 Unidades

Habitacionais, sendo que ha na cidade quatro hotéis que se encaixam nesse perfil e que foram

" Turismo Acessivel: Mapeamento e Planejamento do Turismo Acessivel nos Destinos Turisticos, Ministério
do Turismo (2009, p. 17-21).
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convidados a participar. Porém, apenas trés destes hotéis se disponibilizaram para que a
pesquisadora realizasse uma visita técnica nas dependéncias internas e externas a fim de analisa-las
e preencher as fichas de inspecdo. Com o intuito de preservar a identidade desses hotéis, os nomes
dos mesmos ndo serdo divulgados nestas andlises, sendo esses identificados nessa pesquisa de Hotel
A, Hotel B, Hotel C e Hotel D (aquele que ndo concordou em participar da pesquisa).

O primeiro hotel onde foi realizada a visita técnica, o Hotel A, esté localizado no centro da
cidade, foi inaugurado em 2004 e atualmente possui noventa unidades habitacionais, trés salas de
eventos, restaurante, bar, room-service, sala de jogos, sauna, piscina térmica, academia de ginastica
e garagem privativa, distribuidos em 6500 m2 de &rea construida. Este hotel possui cinquenta
funcionarios, e dentre esses quatro sdo turismoélogos e um é bacharel em hotelaria.

A segunda visita técnica foi realizada no Hotel B, o qual possui 1.321m?, e também esta
localizado no centro de Santa Maria, e estd em atividade desde 1981. Possui cento e setenta
unidades habitacionais, dez salas para eventos, piscina, estacionamento préprio e servico de
lavanderia, além de contar com servicos de restaurante, lan house e de uma empresa de que
promove festas infantis terceirizadas. Entre os cinquenta e sete colaboradores do hotel, ndo existe
nenhum turismoélogo, somente um bacharel em hotelaria trabalhando no setor de reservas.

O Hotel C foi o terceiro empreendimento hoteleiro visitado pela pesquisadora. Esta
localizado em uma das principais avenidas da cidade. Possui atualmente aproximadamente 3.000mz,
distribuidos em dois pavimentos. Além disso, é composto por noventa unidades habitacionais, duas
salas para eventos, estacionamento terceirizado e servico de lavanderia.

Conforme dito anteriormente, o quarto hotel contatado pela pesquisadora foi o Hotel D, porém seus
representantes ndo aceitaram a visita e também ndo quiseram responder as questdes referentes a
acessibilidade.

Diante desse universo amostral apresentado, foram realizadas as observagdes in-loco,
atraves do roteiro de analise e das entrevistas com 0s gestores, apresentadas e analisadas nos topicos

a sequir.
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Analise da infraestrutura fisica e entrevista com os gestores

As cinco primeiras perguntas do roteiro de analise eram referentes aos acessos externos a
edificacdo de uso comum da populagéo, tais como: as cal¢adas, as rampas, as sinalizac@es tateis de
interferéncias no percurso, entre outros fatores. A abordagem desses aspectos torna-se importante
para este estudo, pois através das respostas dessas perguntas pode-se entender como as empresas
hoteleiras se preocupam com o uso e com o estado de conservacdo dos equipamentos externos, bem
como sinalizar a forma como as empresas utilizam estas infraestruturas para formagéo e promogéo
de sua imagem perante o hospede e sua concorréncia.

Os ambientes externos ao hotel (Quadro 1) sdo locais onde ha o convivio da comunidade
local com aquele que chega. Dessa forma, entende-se que manté-los em bom estado de conservagdo
é priorizar ndo s6 o bem estar dos transeuntes locais, bem como o turista que chega a cidade e
deseja hospedar-se no hotel que ali esta localizado.

Ao se analisar esses espacos pela perspectiva do hospede, entende-se que a primeira
impressdo que o viajante tera da cidade, e do hotel onde esta hospedado, é pela imagem que 0s
ambientes externos lhes transmitirdo. Além disso, 0s gerentes destes estabelecimentos, quando
planejam estes ambientes considerando as necessidades de seu publico-alvo, criam uma atmosfera
que proporciona o acolhimento e bem-estar de seu hdspede.

Para sanar as necessidades do publico-alvo, objeto desta pesquisa, sdo necessarias
intervencdes especificas para aprimorar a hospitalidade comercial do estabelecimento hoteleiro.
Estas intervencdes referem-se a instalacdo de rampas em locais onde ha elevagdes e escadas, para
que cadeirantes e pessoas com mobilidades reduzidas (idosos, gestantes, obesos, entre outros)
possam circular por estes espacos e entrar e sair dos empreendimentos hoteleiros. Entretanto, a
fixacdo de rampas nestes locais ndo é o suficiente para garantir a circulacdo destas pessoas pelo lado
externo dos estabelecimentos, € importante a conservacao deste equipamento, priorizando o bem-
estar e conforto para seus utilizadores. Além disso, seja para estes hospedes ou para os transeuntes
locais que ndo necessitam de rampas para seu deslocamento, é importante que as cal¢adas estejam
em bom estado de conservacgdo e que 0 piso externo seja antiderrapante e antitrepidante, para que

ndo ocorram acidentes durante a circulagéo.
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A maioria dos hotéis pesquisados (hotel A e C) possui calcadas em bom estado de
conservacéo, enquanto o terceiro hotel (hotel B) possui o estado de conservacdo das calcadas
externas a edificacdo ruim. Quanto a especificacdo do tipo de piso externo a edificacéo, os hotéis A
e C correspondem ao piso “antiderrapante e trepidante”, ¢ o hotel B corresponde ao piso
“derrapante e trepidante”. Dessa forma, ndo se enquadram na opgdo ideal para evitar acidentes
durante o percurso, conforme anteriormente definido. Ao se analisar se 0s hotéis possuiam rampas
de acesso nos locais externos a edificacdo percebeu-se que a maioria deles (hotel A e B) possui
rampas e apenas o0 hotel C ndo possui.

Outro aspecto que deve ser abordado pelos hotéis séo as sinalizacdes tateis de interferéncias
no percurso. Estas sinalizacGes sdo feitas para que as pessoas possam visualizar onde ha um degrau,
rebaixamento de calcadas, obstaculos suspensos, entre outras interferéncias. A respeito desse

quesito nenhum dos hotéis pesquisados possuiam este tipo de equipamento nos acessos externos a

edificacdo.
Quanto aos acessos externos ao hotel
Infraestrutura/servico Hotel A Hotel B Hotel C Condicéo Ideal®
Estado de conservacéo das calcadas Bom Ruim Bom -

- . . Antiderrapante | Derrapante e | Antiderrapante e . L
Especificacdo do tipo de piso e trepidante trepidante trepidante Antiderrapante e antitrepidante
Rampas de acesso Possui Possui N&o possui Possuir em todos os desniveis.

Possuir em degraus,
Sinalizagbes tateis de alerta em x . x . x . rebaixamento de calgadas,
N&ao possui N&o possui N&o possui

interferéncias no percurso obstaculos suspensos, entre

outras interferéncias.

Quadro 1 — Quanto aos acessos externos ao hotel

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2013.

Posteriormente & analise externa a edificagdo, foram feitas analises nos acessos externos privativos
a edificacdo tais como: pisos, circulagdo e acessos, vagas de estacionamento privativas (Quadro 2).

Quando analisado o estado de conservagdo da circulacdo interna, todos os hotéis
pesquisados possuem bom estado. Quanto & especificacdo do tipo de piso os hotéis A e C possuem

pisos “antiderrapante e trepidante” e o hotel B possui piso “derrapante e antitrepidante”.

§ Com base na ABNT NBR 9050 (2004) e Ministério do Turismo (2009).
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Quanto aos acessos externos privativos do hotel

Infraestrutura/servico Hotel A Hotel B Hotel C Condigo ideal’

E_stado ge conservagao da Bom Bom Bom Ter guperflme regular, firme
circulagdo interna e estavel.

Especificacdo do tipo de | Antiderrapante e | Derrapante e | Antiderrapante e | Antiderrapante e

piso trepidante antitrepidante | trepidante antitrepidante
Circulaco e acessos Bom Bom Bom Bom
Vagas de estacionamento . . Nao possul, as
Y Possui Possui vagas sao _
privativas -
terceirizadas.
Até 10 vagas ndo ha a
Vaoas de estacionamento necessidade de ter vagas
gas . . . . x . especificas para deficientes,
especificas para | N&o possui N&o possuli N&o possui
. de 11 a 100 deve haver 1
deficientes :
vaga, e acima de 100 vagas
deve haver 1%.
Local adequado para ) ) Deve possuir local adequado
realizar o embarque e o | Possul Possul N&o possui para realizar o embarque e o
desembargue desembarque.
Distancia ] do | confortavel Confortavel Incomoda Deve ser confortavel em
estacionamento até o hotel t0dos 0s acessos.
Sinalizagéo horizontal das | ) ) ) Deve possuir  sinalizacio
vagas de estacionamento | N@o possui N&o possul N0 possui horizontgl & vertical ¢
para deficientes '
Sinalizacdo vertical das | ) } ) Deve possuir  sinalizacio
vagas de estacionamento | N@o possui N&o possul N0 possui P ¢

para deficientes

horizontal e vertical.

Quadro 2 — Quanto aos acessos externos privativos do hotel

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2013.

Os hotéis A e B possuem vagas de estacionamento privativas e local adequado para realizar o

embarque e o desembarque de seus hdspedes. O hotel C possui vagas de estacionamento terceirizadas e

ndo possui local adequado para embarque e desembarque. Os trés hotéis ndo possuem vagas especificas

para cadeirantes. As vagas de estacionamento do hotel A possui distancia confortavel do acesso principal

do hotel. O hotel B possui a distancia das vagas de estacionamento confortavel para o acesso secundario,

ou seja, entrada pela garagem. O hotel C por terceirizar seu servico de estacionamento possui uma

distancia incomoda para qualquer acesso a edificacdo. Em nenhum dos hotéis ha sinalizagdo horizontal,

vertical ou de qualquer outro tipo de sinalizacdo direcionando o hospede para o estacionamento.

Também foram avaliados a circulacéo e os acessos dos ambientes privativos a edificacdo (Quadro

3). Nesse quesito, 0 hotel A possui espacos acessiveis para circulagdo, ndo ha degraus nem lances de

% Com base na ABNT NBR 9050 (2004) e Ministério do Turismo (2009).
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escadas que dificultem o acesso aos ambientes internos da recepcdo. Apenas ha degraus dificultando o
acesso no andar de recreacdo, onde estdo localizados a piscina, a sauna, a academia, entre outros
equipamentos. Por esses motivos o hotel A encontra 80% a 100% dos ambientes internos adequados e
acessiveis.

O hotel B tem espacos parcialmente acessiveis na circulacdo interna. No andar térreo do edificio,
estdo localizadas as salas de eventos que, para serem utilizadas, deve-se subir um lance de escadas. Ha
também outras salas no andar superior a esse que deve-se subir dois lances de escada. Nas duas situacoes
nao ha elevador para se chegar até 14, sendo que caso um cadeirante ou uma pessoa com mobilidade
reduzida queira participar de um evento em uma dessas salas terd que ser carregada por um dos
funcionérios do hotel.

Além disso, o elevador social ndo vai até a garagem apenas até o térreo, sendo que se alguma pessoa
com mobilidade reduzida ou com algum tipo de deficiéncia quiser descer até a garagem, terd que usar o
elevador de servigo. Por esses motivos o hotel B encontra 50% a 80% de seus ambientes internos adequados

e acessiveis.

Quanto a circulagdo e aos acessos internos do hotel

Infraestrutura/servico Hotel A Hotel B Hotel C Condicéo ideal™
0 0,
. . Entre 80% a .100@ Entre 50% a 80% de seus | Entre 50% e 80% dos | Todos o0s ambientes
Os ambientes internos | dos ambientes ; . : . .
~ o ; ambientes internos | ambientes internos | internos devem  ser
sdo acessiveis (em %) internos adequados e L P L
adequados e acessiveis. adequados e acessiveis. | acessiveis.

acessiveis.

Quanto as circulacdes
internas principais

Possui largura
superior a 1,20m

Possui largura entre 1m e
1,2m.

Possui largura superior
a1,20m

Deve possuir largura
superior a 1,20m.

Deve  possuir  em
degraus, rebaixamento
. Y x . x . x . de calcadas, em
Pisos tateis de alerta Nao possui N&ao possui N&o possui . ¢
obstaculos suspensos e
em outras
interferéncias.
. e x . . . x . Deve possuir pisos
Pisos tateis direcionais Nao possui N&o possui N&o possui eve possuir - p
tateis direcionais.
Nenhum dos desniveis | Deve ter rampa de
oo Em parte tratados | Em parte  tratados | . P
Desniveis é tratado | acesso em todos o0s
adequadamente adequadamente o
adequadamente desniveis.

Quadro 3 — Quanto a circulacdo e aos acessos internos do hotel

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2013.

1% Com base na ABNT NBR 9050 (2004) e Ministério do Turismo (2009).
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O hotel C possui espagos parcialmente acessiveis. Em um de seus dois pavimentos existem muitos
degraus no andar térreo da recepcao, dificultando o acesso de cadeirantes, deficientes visuais, entre outros
deficientes e pessoas com mobilidades reduzidas. Considerando esses motivos entende-se que o hotel C
possui entre 50% e 80% dos ambientes internos adequados e acessiveis.

As principais circulagdes internas, a recepcdo e as areas de lazer (quando existentes)
também foram analisadas por meio de medicdes. O hotel A e o hotel C possuem a largura destes
espacos superior a 1,20m. J& no hotel B a largura desses espacos estava entre 1m e 1,2m.

Além destes espagos, também foram analisados os sanitérios localizados no andar térreo dos hotéis
(Quadro 4). Esses sanitarios possuem a caracteristica de serem de uso comum, tanto dos hdspedes quanto
das pessoas que, por ventura, vdo até o hotel para fazer uma visita aos hospedes ou para participar de
eventos que estdo ocorrendo nas dependéncias do hotel destinadas a isso.

Considerando esses fatores, foi analisado se a quantidade de sanitarios de uso comum, ou
seja, na recepcao do hotel, estdo de acordo com o minimo exigido pelas normas legais (no minimo
uma peca de cada deve ser acessivel aos deficientes e as pessoas com mobilidade reduzida). Os
hotéis A e B possuem o minimo necessario de sanitarios adaptados com barras de apoio nos locais
adequados, ou seja, no vaso e no lavatorio e localizados em rota acessivel em todos 0s pavimentos.
Ja o hotel C ndo possui nenhum sanitario de uso comum adaptado, além disso, esses sanitarios
encontram-se em rota acessivel em apenas um de seus dois pavimentos. Nenhum dos trés hotéis
pesquisados possui bacia infantil ou para pessoas de baixa estatura nesses sanitarios de uso comum.

A largura da porta de entrada dos sanitarios e os acessorios para abrir a porta devem ser
adaptados para que os deficientes e as pessoas com mobilidade reduzida possam ter acesso, dessa
forma, as portas devem possuir mais de 90 cm de largura e puxador horizontal junto a maganeta.
Nesses casos, 0 hotel A possui a largura da porta de entrada dos sanitarios entre 90cm e 99cm e a
macaneta tipo alavanca. O hotel B possui essa largura inferior a 79cm e a maganeta também do tipo
alavanca. O hotel C possui essa largura entre 80 e 89cm e a macaneta do tipo alavanca

Fazia parte da anélise dos espacos internos dos hotéis diagnosticar se a edificacdo permitia
ao deficiente e/ou & pessoa com mobilidade reduzida transitar pelos espacos de uso comum dos
hospedes com autonomia e seguranga. Pessoas que tém deficiéncia visual necessitam de tipos de
equipamentos especificos para transitar nestes espagos com autonomia e seguranca, tais como: pisos
tateis de alerta e pisos tateis direcionais. Essas informagdes também foram coletadas durante o

diagnéstico nos hotéis selecionados, porém nenhum deles possui esse tipo de equipamento em
264



—Revista

HOSPITALIDADE

e-ISSN 2179-9164

FRANZEN, Leticia Indart; REIS, Tatiane Brum de
Oliveira. Turismo e Hospitalidade: um estudo sobre
0 atendimento ao turista deficiente e com mobilidade
reduzida em hotéis de Santa Maria/RS, Brasil.
Revista Hospitalidade. S&o Paulo, v. X, n. 2, p. 249 -
274, dez. 2013.

nenhum dos locais necessarios (Quadro 3). Por esses motivos, todos o0s hotéis pesquisados possuem

autonomia e segurancga em apenas parte das atividades.

Quanto aos sanitarios de uso comum do hotel

Infraestrutura/servico Hotel A Hotel B Hotel C Condicdo ideal™

. - Possui 0 | Possui 0 | Ndo possui nenhum | No minimo uma peca
Quantidade de sanitarios de uso o L ) P pe¢
comum minimo minimo sanitdrio de uso | de cada deve ser

necessario necessario comum adaptado. acessivel.
Bacia infantil ou para pessoas de Recomenda-se a
baixa estatura nos sanitarios de uso | N&o possui N&o possui N&o possui instalagdo de pelo
comum menos uma.
Largura da porta de entrada dos | Entre 90cm e | Inferior a Deve ter mais de 90
o Entre 80 e 89cm

sanitarios 99cm 79cm cm de largura.

Acessorios para abrir a porta

Macaneta tipo
alavanca

Macaneta tipo
alavanca

Macaneta
alavanca

tipo

Deve possui puxador
horizontal junto a
maganeta

Quadro 4 — Quanto aos sanitarios de uso comum do hotel

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2013.

Outro quesito importante para a circulacao de pessoas com deficiéncia visual é a sinalizagédo

em braile de determinados equipamentos tais como: batentes (portas, janelas, entre outros),

corrimdo e circulacdo, em mapas tateis, em cardapios e em elevadores. Entretanto, nenhum dos

hotéis investigados possui sinalizacdo em braile em nenhum destes equipamentos, apenas possuem

sinalizacdo em braile nos elevadores (Quadro 5).

Quanto a sinalizagdo em braile nos acessos internos do hotel

Infraestrutura/servico Hotel A Hotel B Hotel C Condic&o ideal™

Em batentes N&o possui Né&o possui N&o possui Deve existir sinalizacdo em braile em todas.
Em corrimaos € | N3o possui N&o possui N30 possui Deve existir sinalizagcéo em braile em todos.
circulagbes

Em mapas tateis N&o possui Né&o possui N&o possui Deve existir sinalizagdo em braile em todos.
Em cardapios N&o possui N&o possui N&o possui Deve existir sinalizagdo em braile em todos.
Em elevadores Possui Possui Possui Deve existir sinalizagdo em braile em todos.

Quadro 5 — Quanto a sinalizacdo em braile nos acessos internos do hotel

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2013.

1 Com base na ABNT NBR 9050 (2004) e Ministério do Turismo (2009).
12 Com base na ABNT NBR 9050 (2004) e Ministério do Turismo (2009).
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Foram analisados os desniveis dos acessos internos dos trés hotéis (Quadro 3). Os hotéis A e
B possuem, em qualquer tipo de desnivel existente, parte dos desniveis tratados adequadamente. O
hotel C ndo trata os desniveis existentes de forma adequada. Esses desniveis ndo deveriam estar nos
espacos de maior circulacdo de pessoas, como recomenda a referida norma da ABNT™. Esses
desniveis em alguns casos podem causar constrangimentos e até mesmo acidentes graves.

A recepcédo de um hotel é o local onde os hdspedes tém o primeiro contato com o ambiente e
com os funcionarios do hotel. Portanto, esse local deve ser devidamente pensado e planejado para
bem-receber aquele que chega. Na recepcéo foi analisado se o atendimento prioriza as necessidades
especificas de cada publico desta pesquisa (Quadro 6). Todos os trés hotéis pesquisados atendem a
Pessoa em Cadeiras de Rodas (PCR), a Pessoa com Mobilidade Reduzida (PMR) e a Pessoa Obesa
(PO). Porém, nenhum dos hotéis possui atendimento as pessoas com deficiéncia auditiva através da
Lingua Brasileira de Sinais (Libras).

Nesse caso, foi questionado a cada um dos gerentes dos hotéis como funciona o atendimento
aos deficientes auditivos e as respostas foram as seguintes: os gerentes do hotel A e C comunicaram
que atendem as pessoas com deficiéncia auditiva através de mimica; o gerente do hotel B
comunicou que foi realizada uma reunido para discutir esse assunto e até entdo nao chegaram a uma
conclusédo, atualmente quando uma pessoa com deficiéncia auditiva chega a recepcdo do hotel o

atendimento € realizado atraves de mimica (Quadro 6).

Quanto a recepg¢éo do hotel

Sobre o atendimento as

(PCR), a Pessoa com

(PCR), a Pessoa com

(PCR), a Pessoa com

Infraestrutura/servico Hotel A Hotel B Hotel C Condicéo ideal™
Atende a Pessoa em | Atende a Pessoa em | Atende a Pessoa em
Cadeiras de Rodas | Cadeiras de Rodas | Cadeiras de Rodas | Deve atender a

todo e qualquer

auditiva

comunicam através de
mimica.

comunicam através de
mimica.

comunicam através de
mimica.

pessoas Mobilidade Reduzida | Mobilidade Reduzida | Mobilidade Reduzida | tipo de cliente
(PMR) e a Pessoa|(PMR) e a Pessoa| (PMR) e a Pessoa | sem distingdes.
Obesa (PO). Obesa (PO). Obesa (PO).
Né&o possui | N&do possui | N&o possui | Deve possuir
Sobre o atendimento as | atendimento em | atendimento em | atendimento em | atendimento  na
pessoas com deficiéncia | LIBRAS, se | LIBRAS, se | LIBRAS, se | Lingua Brasileira

de Sinais
(LIBRAS).

Quadro 6 — Quanto a recepcao do hotel

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2013.

3 Associago Brasileira de Noras Técnicas.
4 Com base na ABNT NBR 9050 (2004) e Ministério do Turismo (2009).
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Os mobiliarios, os bebedouros, os telefones acessiveis e os telefones publicos para surdos
dos hotéis também foram analisados (Quadro 7). No hotel A, entre 80% e 100% dos mobiliarios sdo
adequados e acessiveis. No hotel B, 10% ou menos dos mobiliarios sdo adequados e acessiveis. No
hotel C entre 80% e 100% dos mobiliarios sdo adequados e acessiveis. Nenhum dos hoteéis
pesquisados possui bebedouros, telefone acessivel e Telefone Publico para Surdos (TPS) nas
dependéncias de seus estabelecimentos.

Ao referir-se a comunicacdo visual de deficientes visuais, foi perguntado se os hotéis
pesquisados possuiam alarmes sonoros vinculados a alarmes visuais para orientacdo das pessoas
com deficiéncia e sinalizacdo visual em rotas de fuga, saidas de emergéncia e equipamentos, mas

nenhum dos trés hotéis possuia nenhum desses equipamentos (Quadro 7).

Quanto aos dispositivos pertinentes a utilizagdo dos servicos do hotel

Infraestrutura/servigo Hotel A Hotel B Hotel C Condig&o ideal™
0,
Entre 80% e 100% | 10% ou menos | chue 80% ¢
- ~ ~ 100% sdo | Todos devem ser adequados
Mobiliarios sdo adequados e | sdo adequados e P
. P adequados e | e acessivels.
acessiveis acessiveis L
acessiveis
Bebedouros N&o possui N&o possui N&o possui Todos fje\{em ser adequados
e acessiveis.
. x . . . x . Deve possuir pelo menos
Telefone acessivel N&o possui N&o possui N&o possui nas UHs adaptadas.
Telefone Publico  para N&o possui N&o possui N&o possui Deve possuir
Surdos (TPS) P P P P '
Estar associada a sinaliza¢éo
Comunicacdo visual para NEO DOSSUI NEO DOSSUi N0 DOSSUI visual em rotas de fuga,
deficientes visuais P P P saidas de emergéncia e
equipamentos.

Quadro 7 — Quanto aos dispositivos pertinentes a utilizagao dos servigos do hotel

Fonte: elaborado pelas autoras, 2013.

Foi destinada uma parte do questionario especificamente para referendar as unidades habitacionais
(UHs) (Quadro 8). Primeiramente foi perguntado aos gestores dos hotéis se havia uma UH adaptada para
esse tipo de publico no hotel; todos os hotéis pesquisados possuiam pelo menos uma UH. O hotel A
possui duas UHs adaptadas, os hotéis B e C possuem apenas uma UH adaptada cada um. Em todos os trés
hotéis essas UHSs estéo localizadas em rotas acessiveis em todos os pavimentos da edificacéo.

A respeito dos banheiros das UHs adaptadas , foi questionado se possuiam bacias infantis ou para

pessoas de baixa estatura, mas nenhuma das UHSs dos trés hotéis possuia. Além disso, foi perguntado a

1> Com base na ABNT NBR 9050 (2004) e Ministério do Turismo (2009).
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respeito da instalacéo das barras de apoio. Todos 0s hotéis pesquisados possuem barras de apoio instaladas
em locais adequados (vaso e lavatorio). Tambem é importante saber qual a largura da porta do banheiro, a
fim de perceber se a porta permite a passagem de cadeira de rodas. A duas portas dos banheiros das duas
UHs do hotel A e a largura da porta do sanitario do hotel C estéo entre 80 e 89cm. A largura da porta do
banheiro do hotel B € inferior a 79 cm. Uma pessoa em cadeira de rodas ocupa um espaco de 80cm,
porém para que ela se locomova com facilidade e autonomia deve-se ter um espaco minimo de 90cm.

Analisando a medida necessaria e as medidas encontradas durante a andlise dos hotéis,
entende-se que nenhum dos hotéis possui as portas dos banheiros das UHs adaptadas em condicGes
de proporcionar um deslocamento adequado. Devido a esse motivo, as portas de entrada das UHs
adaptadas também foram medidas. Notou-se que a largura das portas das UHs dos hotéis A e C
estavam entre 90 e 99cm e a porta da UH do hotel B esta entre 80 e 89cm. Analisando esses dados
percebe-se que apenas os hotéis A e C proporcionam espaco para deslocamento apropriado para que
pessoas em cadeiras de rodas entrem e saiam das UHSs.

Além desse quesito, € importante que haja uma macaneta adequada para que as pessoas com
mobilidades reduzidas e os deficientes possam ter autonomia e seguranca para abrir e fechar as portas das
UHs. Foi observado que os hotéis A e B possuem macanetas do tipo alavanca nas portas. Ja o hotel C
possui macaneta do tipo redonda que s6 abre por dentro, e por fora deve ser aberto somente com a chave,
dificultando o acesso para pessoas com mobilidades reduzidas e deficientes. O ideal definido pela norma
da ABNT, € que a porta tenha macaneta tipo alavanca, puxador horizontal de material resistente.

As UHs adaptadas dos hotéis pesquisados, quando ndo sdo utilizadas por pessoas com
mobilidade reduzida ou por deficientes, sdo vendidas para as demais pessoas. No momento da
reserva dos quartos ndo é perguntado se o hospede possui ou ndo deficiéncia ou mobilidade
reduzida, somente € indicado a ocupacdo dessa UH caso o hdspede peca no momento da reserva.

Foi questionado aos gerentes dos hotéis quantas pessoas com mobilidade reduzida ou com
deficiéncia ocupa a UH adaptada e a resposta em todos os casos foi a mesma: ndo existe um
controle especifico a respeito. Entretanto, o hotel A acredita que o numero desse tipo de hdspede
seja, aproximadamente, 10 pessoas por ano. O gerente do hotel B descreve ter havido apenas 1 caso

no ultimo ano. Ja o gerente do hotel C define que atende somente 4 pessoas por ano com esse perfil.
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Quanto as Unidades Habitacionais (UH) adaptadas do hotel
Infraestrutura/servico Hotel A Hotel B Hotel C Condigéo idea
Pelo menos 5%, com
no minimo um do total

IlG

Quantidade de UHs

2 1 1 de dormitérios com
adaptadas .
sanitario, devem ser
acessiveis.
Localizadas em rotas Devem estar em rotas
acessiveis em todos o0s | Sim Sim Sim acessiveis em todos 0s
pavimentos da edificacdo pavimentos.

Para que o cadeirante
se locomova com
facilidade e autonomia
deve-se ter um espaco
minimo de 90cm

Largura da porta de | Entre 90 e | Entre 80 e | Entre 90 e
entrada da UH 99cm 89cm 99cm

Macaneta  do

tipo  redonda | 2 Porta deve ter

ue so abre por maganeta tipo
Tipo de maganeta da | Maganetas do | Macanetas do gentro o por alavanca, puxador
porta de entrada tipo alavanca | tipo alavanca p ’ P horizontal de material
ora deve ser .
resistente.
aberto somente
com a chave.
Para que o cadeirante
Largura da porta do | Entre 80 e . Entre 80 e se__locomova com
. Inferior a 79cm facilidade e autonomia
banheiro 89cm 89cm

deve-se ter um espaco
minimo de 90cm

Bacias infantis ou para

. u . ~ . ~ . Deve ter pelo menos
pessoas com  baixa | N&o possui N&o possui N&o possuli

i uma.
estatura nos banheiros
Possui barras | Possui  barras | Possui  barras
. de apoio | de apoio | de apoio .
Barras de apoio nos | . P : P . P Locais adequados:
. instaladas em | instaladas em | instaladas em L.
banheiros . . . vaso e lavatério
locais locais locais
adequados. adequados. adequados.

Quadro 8 — Quanto as Unidades Habitacionais (UH) adaptadas do hotel

Fonte: elaborado pelas autoras, 2013.

Quando o gerente do hotel A foi questionado a respeito dos servigos disponiveis voltados
para um consumidor com deficiéncia foi respondido que possui, além de duas UHs adaptadas,
servigos de quarto sem custo. A mesma pergunta foi feita em relacdo a pessoas com mobilidade
reduzida e a mesma resposta foi dada (Quadro 9). Também foi questionado ao gerente se o referido
hotel possuia pessoal treinado em assuntos de acessibilidade, sendo que a resposta foi negativa.
Dessa forma, foi perguntado se o hotel A teria o interesse em qualificar seus colaboradores para o

bem atender em turismo acessivel, sendo que e a resposta foi positiva (Quadro 9).

' Com base na ABNT NBR 9050 (2004) e Ministério do Turismo (2009).
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O gerente do hotel B disse que alguns servigos sdo disponibilizados ao consumidor com
deficiéncia, além da UH adaptada tais como: cadeiras de rodas para transporte, mas ndo para banho
e servico de quarto sem cobranca. Em relagdo ao consumidor com mobilidade reduzida, além da
UH adaptada, o hotel também possui servigo de quarto sem cobranca. O hotel B ndo possui pessoal
treinado em assuntos de acessibilidade, mas teria interesse em qualificar seus colaboradores a fim
de bem atender em turismo acessivel.

Os servicos disponiveis para os consumidores com mobilidade reduzida e com deficiéncia
no hotel C ¢é apenas a UH adaptada com cama de casal, sofd-cama e um amplo espaco interno. Esse
hotel também nédo possui colaboradores treinados em assuntos de acessibilidade, mas tem interesse

em qualifica-los para melhor atender.

Quanto aos servicos do hotel

Infraestrutura/servigo Hotel A Hotel B Hotel C Condig&o ideal'’
Ndo, mas ha o | Ndo, mas ha o | Ndo, mas hd o
interesse em | interesse em | interesse em

Possui pessoal treinado

Deve possuir colaboradores
em assuntos de

qualificar seus | qualificar seus | qualificar seus

acessibilidade

colaboradores para
0 bem atender em
turismo acessivel.

colaboradores para
0 bem atender em
turismo acessivel.

colaboradores para
0 bem atender em
turismo acessivel.

treinados.

Sim, cadeiras de

Possui  servigos rodas para
deficientes e pessoas | Sim, servicos de | transporte, mas | Sim, apenas a UH .
A x Deve possuir.
com mobilidade | quarto sem custo. | ndo para banho e | adaptada.
reduzida servico de quarto
sem cobranca.

Deve possuir apenas para
0s equipamentos,
edificagdes, mobiliarios e

Simbolo__ Internacional N&o possui Né&o possui N&o possui gg? zi::dogspagos a:qaue sac;

de Acessibilidade (SIA) P P P ptado P 9
acessibilidade. E

responsabilidade do poder
publico a colocacéo do SIA
na edificagdo.

Quadro 9 — Quanto aos servicos do hotel

Fonte: elaborado pelas autoras, 2013.

Ressalta-se ainda que, os equipamentos, os mobiliérios e 0s servi¢os que sdo adaptados para

pessoas com mobilidade reduzida e com deficiéncia devem possuir o Simbolo Internacional de

Acessibilidade (SIA), porém em nenhum dos hotéis pesquisados existe este simbolo.

' Com base na ABNT NBR 9050 (2004) e Ministério do Turismo (2009).
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Ao se analisar os elementos que proporcionam bem-estar ao hdspede com mobilidade
reduzida e com deficiéncia nos hotéis de Santa Maria, percebe-se que ainda existe uma insuficiéncia
na adequacdo infraestrutural e falta de colaboradores com qualificacdo profissional para bem-
atender as especificidades deste cliente. Os hotéis pesquisados ndo possuem uma variedade de
adaptac@es infraestruturais, nem equipamentos e servicos disponiveis para esse publico-alvo. Esse fato foi
justificado pelos gestores dos hotéis, devido 0 motivo de ndo haver uma grande demanda para esses tipos
de servicos. Esses gestores entendem que se houvesse uma procura maior por parte desse publico os hotéis
fariam as adaptacOes necessarias.

Entretanto, acredita-se que esses hotéis ndo deveriam planejar e gerenciar suas agdes raciocinando
dessa forma. As pessoas com mobilidade reduzida e com deficiéncia devem ter suas necessidades sanadas
em todas as areas, inclusive nos momentos de lazer, sendo um direito garantido por lei. Além disso, 0s
gestores devem pensar que essas adaptacOes seriam uma oportunidade para se posicionar no mercado e
atrair esse publico-alvo, transformando seus equipamentos e servigos referéncia em autonomia,
comodidade, seguranca e bem-estar para este tipo de publico em Santa Maria e regido.

Para que essa ideia seja implantada nos hotéis pesquisados, propdem-se algumas adaptacdes
que podem ser feitas a curto e médio prazo. Em curto e médio prazo, os administradores dos hotéis
poderiam investir em cursos para capacitar os colaboradores que trabalham nas areas onde da-se
contato com esse tipo de cliente, ou seja, a recepcdo, 0s mensageiros e o0 setor de eventos. Essa
capacitacdo visaria aprender métodos e técnicas para, por exemplo, saber como se deve conduzir
uma pessoa com deficiéncia visual. Além disso, os recepcionistas, por exemplo, podem realizar um
curso de Lingua Brasileira de Sinais (Libras) para conseguir se comunicar melhor com pessoas com
deficiéncia auditiva. Propde-se ainda que os administradores adaptem os cardapios para pessoas
com deficiéncia visual, através do Braile, que sejam instaladas vagas especificas para pessoas com
mobilidade reduzida e com deficiéncia para aqueles hotéis que ainda ndo possuem.

Em médio e longo prazo, sugere-se que os hoteis tenham, nas UHs adaptadas, telefone para
surdos, sistema de alerta visual, pisos tateis de alerta e direcionais, sinalizagdo Braile em batentes,
corrimao e mapas tateis. Para os outros ambientes dos hotéis seria interessante a utilizacao de pisos tateis
de alerta e direcionais, rampas adequadas e pisos antiderrapante e antitrepidante. Vale ressaltar aqui, que
nao foi realizado nenhum estudo de impacto na estrutura fisica do hotel para confirmar se ela suportaria

essas mudancas.
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Considerac0es finais

A partir dessa analise entende-se que os servicos oferecidos em hoteis representam uma
forma de se insercdo das pessoas com mobilidade reduzida e com deficiéncia, além de promover um
conforto a este cliente-alvo. A hospitalidade, nesses casos pode ser desempenhada através da
adequacao de servicos e de infraestruturas qualificadas e personalizadas para esse nicho de mercado
especifico, pois os idosos, assim como mulheres gravidas, pessoas, lactantes, obesos, entre outras
pessoas com dificuldades de locomogdo temporaria ou permanente, constituem uma parte da
populacdo que possui mobilidade reduzida, ou seja, em alguns casos além de caminhar com certa
dificuldade, apresentam limitacbes no momento de sentar, falar, ouvir, entre outros. Além disso, ao
se falar em adequacdo das infraestruturas para as necessidades das pessoas com mobilidades
reduzidas devem-se incluir também as necessidades das pessoas que possuem algum tipo de
deficiéncia, pois estas, assim como as pessoas com mobilidade reduzida estdo mudando seus
habitos, viajando mais.

Desta forma, a sua inclusdo por meio de um espaco adaptado e acessivel dos meios de
hospedagem, no caso desta pesquisa 0s hotéis, passa ser algo indispensavel para o deslocamento
autdbnomo e seguro destas pessoas. Esse novo nicho de mercado esta cada vez mais ciente de seus
direitos e procuram saciar seus desejos e suas vontades. Porém, em alguns casos, esbarram na falta
de acessibilidade infraestrutural. Para tanto, existem normas e leis que definem quais as adaptacdes
devem ser feitas a fim de contribuir para o acesso ilimitado com seguranca e autonomia de todos a
todos os ambientes de um empreendimento, seja publico ou privado, seja hoteleiro ou néo.

A acessibilidade configura-se, dentre outras formas, como a equiparagao de oportunidades, a todos
0s seres humanos, por meio do acesso seguro e autbnomo, sem constrangimentos e restricdes,
marginalizagdo ou qualquer tipo de segregacdo, seja ela social, racial, financeira, fisica, entre outras. Para
tanto, deve-se extinguir ou entdo amenizar os obstaculos que acentuam as limitagdes e que dificultam a
locomocéo de forma plena e segura. No caso dos hotéis pesquisados de Santa Maria/RS, as adaptacdes
necessarias para a acessibilidade ainda ndo estdo em total conformidade com as leis e as normativas em
questdo, devendo serem ainda trabalhadas buscando extinguir ou amenizar as barreiras infraestruturais,
buscando a qualidade dos servigos ofertados e oportunizar uma ambiente pensado considerando as

adaptaces que este publico necessita.
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