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uando o assunto € acessibilidade, no primeiro

momento € comum pensar apenas em adaptacdes de

determinados espacos com rampas de acesso para

pessoas com deficiéncia fisica ou mobilidade

reduzida, porém acessibilidade € muito mais que isso,

¢ proporcionar o acesso, sem qualquer tipo de barreira, para todas as
pessoas que possuem alguma deficiéncia, mesmo que temporaria.

A preocupacdo com a acessibilidade surgiu quando se comecou

a utilizar formas de “reabilitacao” fisica e profissional, em meados da

década de 40, para as pessoas que possuiam algum tipo de deficiéncia a

fim de que elas pudessem ter os mesmos direitos de acesso na

sociedade (SASSAKI, 2006). A deficiéncia, compreendida como a

limitagdo ou perda de fungdes, sejam fisicas ou mentais, sempre fez

parte da historia humana e a vida das pessoas que possuiam algum tipo

de deficiéncia, muitas vezes, era ainda mais complexa devido a fatores

como ignorancia, preconceito, marginalizacdo e exclusdo, obsticulos

enfrentados pelas Pessoas com Deficiéncia (PCD’s) (TREVISAN;

DICHER 2015). Existem varios tipos de deficiéncia, como deficiéncia

fisica, mental, visual, auditiva e multipla, sendo destacada no presente
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capitulo a deficiéncia visual e as dificuldades enfrentadas no segmento
turistico e hoteleiro, mais precisamente nos meios de hospedagem.

Os meios de hospedagem oferecem servigos que ndo devem
atender somente, mas também, superar as expectativas e necessidades
do cliente, onde essa entrega define qual serd o grau de satisfacdo que
esse cliente terd. E no contexto da acessibilidade nos meios de
hospedagem ndo € diferente, as expectativas e, principalmente, as
necessidades de acessibilidade do héspede com deficiéncia devem ser
satisfatoriamente atendidas.

Vale ressaltar que o segmento hoteleiro brasileiro tem crescido
consideravelmente e € de suma importancia que os meios de
hospedagem atentem para as questoes de acessibilidade e de satisfacao
dos hoéspedes. Essa satisfagdo advém do atendimento de suas
necessidades e expectativas. O acesso e a autonomia, além de serem
essenciais e garantidos por lei, também sdo fatores de satisfacdo ou
insatisfacdo por parte das PCD’s.

Considerando que a hospitalidade é o ato de bem receber, que
todas as pessoas tendo deficiéncia ou ndo, devem ser bem acolhidas e
que a satisfacdo dos hospedes com deficiéncia em meios de
hospedagem provém da acessibilidade oferecida pelo mesmo desde a
navegacao no site, passando pelo momento da reserva até o check out,
surgiu a necessidade de responder a seguinte questdo: qual a opinido
das pessoas com deficiéncia visual sobre a acessibilidade nos meios de

hospedagem?
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Para responder a questdo buscou-se identificar quais os servi¢os
de acessibilidade para deficientes visuais (DVs) sdo existentes e quais
deveriam ser implantados nos meios de hospedagem na opinido dos
usudrios, como essa acessibilidade influencia a satisfacdo dos mesmos
e se 0 meio de hospedagem estd preparado tanto em forma atitudinal
como estrutural para atender a esse publico.

Os resultados encontrados no presente trabalho poderdo
contribuir para os gestores dos meios de hospedagem, que devem
considerar o publico com deficiéncia, destacando a visual, com um
grande potencial econdOmico, onde na maioria das vezes nao viajam
sozinhos, afetando diretamente e de forma significativa a lucratividade
do meio de hospedagem. E também contribuird academicamente, pois
mostrard para os discentes e docentes a importancia da acessibilidade
nos meios de hospedagem, destacando a acessibilidade para deficientes

visuais (DVs) e sua satisfacao.

EMBASAMENTO TEORICO

Deficiéncia e Acessibilidade

No artigo 3% do Decreto n® 3.298 de 20 de dezembro de 1999,
deficiéncia € conceituada como: “toda perda ou anormalidade de uma
estrutura ou fungdo psicoldgica, fisiologica ou anatdOmica que gere
incapacidade para o desempenho de atividade, dentro do padrdo

considerado normal para o ser humano” (BRASIL, 1999).
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Existem varios tipos de deficiéncia, podendo ser deficiéncia
fisica, auditiva, visual, mental ou multipla, que, de forma geral podem

ser assim explicadas pelo Decreto n® 5.296 de 2 de dezembro de 2004):

Deficiéncia fisica: alteragdo completa ou parcial
de um ou mais segmentos do corpo humano,
acarretando o comprometimento da fungdo fisica.
Deficiéncia auditiva: perda bilateral, parcial ou
total, de quarenta e um decibéis (dB) ou mais,
aferida por audiograma nas frequéncias de 5S00Hz,
1.000Hz, 2.000Hz e 3.000Hz. Deficiéncia visual:
cegueira, na qual a acuidade visual € igual ou menor
que 0,05 no melhor olho, com a melhor correcao
optica; a baixa visdo, que significa acuidade visual
entre 0,3 e 0,05 no melhor olho, com a melhor
correcao optica. Deficiéncia mental:
funcionamento  intelectual  significativamente
inferior a média, com manifestacio antes dos
dezoito anos e limitacdes associadas a duas ou mais
areas de habilidades adaptativas. Deficiéncia

maultipla - associag¢do de duas ou mais deficiéncias
(BRASIL, 2004).

A deficiéncia sempre fez parte da historia humana, mas as
dificuldades, mesmo ainda persistentes, t€ém sido expostas
gradualmente ao longo do tempo, diferentemente de décadas atrds em
que a vida das pessoas que possuiam algum tipo de deficiéncia, era
ainda mais dificultosa devido a ignorancia, preconceito e exclusdao que
elas enfrentavam pela sociedade no qual estavam inseridas do que pela
propria deficiéncia em si (TREVISAN; DICHER, 2015). “As pessoas
com deficiéncia, durante muito tempo, foram excluidas do usufruto
das cidades, ficando reclusas em suas casas, sem poder exercer seu

papel na sociedade com dignidade” (RIBEIRO, 2014, p. 15). Em
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outras palavras, elas eram discriminadas, excluidas, maltratadas e até
mesmo mortas.

No inicio da civilizacdo humana, ha aproximadamente 10.000
anos atrds, nao havia espaco para “corpos deficientes”, pois como eram
grupos ndmades, essas pessoas principalmente na fase infantil, ndo
tinham condi¢des de se locomover pelas longas distancias, sendo muito
comum a elimina¢do dos mesmos.

Os que exterminavam as pessoas com deficiéncia
consideravam que a sobrevivéncia do grupo estaria
condenada com sua manuten¢do. Os grupos
primitivos eram em sua grande maioria nOmades e
vivam da pesca e da caga, o que resultava no
abandono das pessoas com deficiéncia, pelas
dificuldades que tinham em acompanhar o grupo
durante os deslocamentos (LARAIA, p. 21).

No periodo da Grécia Antiga, em meados dos séculos XX a VI
a.C., a sociedade grega valorizava muito o corpo e tinham-no como
referencial de perfeicdo, procuravam sempre manté-lo saudavel, onde
mais uma vez as pessoas que tivessem o corpo “imperfeito” eram
mortas ainda quando recém-nascidos ou abandonadas a propria sorte.
Ja no periodo da Idade Média, entre os séculos V e XV, a execucio
comegou a ser substituida pela segregacao, ou seja, eram trancafiadas e
esquecidas em pordes ou casas abandonadas. Posteriormente, a
deficiéncia comecou a ser associada ao pecado ou castigo divino,
principalmente aos pais quando os filhos j4 nasciam com alguma
deficiéncia, pois também se acreditava que se O corpo nascia

malformado, provavelmente a sua mente também (SILVA, 2014).
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E perceptivel que mesmo em diferentes épocas, a trajetéria da
pessoa com deficiéncia sempre foi marcada pela exclusdo, segregacao
ou eliminagdo. Apds esse longo periodo histdrico, as pessoas com
defici€éncia comegaram a ganhar vez e voz, conquistando aos poucos o
seu espaco € a garantia de direitos, embora ainda hoje persistam
inumeras barreiras.

Com o passar do tempo, foi surgindo a preocupagdo de haver
uma forma onde as pessoas que tinham algum tipo de defici€ncia
pudessem ter direto ao acesso aos espagos publicos e privados, e, neste
sentido, a partir da década de 40 comecaram a surgir formas de
“reabilitacdo” fisica e profissional para as PCDs a fim de que elas
pudessem ter os mesmos direitos de acesso na sociedade que os demais
cidadaos, ou seja, a acessibilidade.

Ha cerca de 20 anos, mais precisamente, em meados do ano
2000 no Brasil, foram criadas leis a respeito das pessoas com
deficiéncia, sendo a primeira versdo sobre o Estatuto da Pessoa com
Deficiéncia, que na €época foi chamado de Estatuto do Portador de
Deficiéncia. Essas leis foram consideradas como grande marco, um
pontapé inicial para as novas conquistas que ainda estavam por Vvir,
onde a Lei n® 10.048, de 08 de novembro de 2000 especificava quais
eram pessoas que teriam o direito a atendimentos prioritarios, € a Lei
n? 10.098, de 19 de janeiro de 2000 constituia algumas diretrizes

referentes a promocao da acessibilidade para as PCDs (BRASIL, 2006).
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Com o passar dos anos, houve algumas modificagdes e hoje
temos uma versao mais recente, a Lei n® 13.146/2015, cujo Artigo 1°
dispOe a sua principal destinacao:

E instituida a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa
com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com
Deficiéncia), destinada a assegurar e a promover,
em condi¢Oes de igualdade, o exercicio dos direitos
e das liberdades fundamentais por pessoa com
deficiéncia, visando a sua inclusio social e
cidadania. (BRASIL, 2015).

A acessibilidade € definida pela ABNT (Associacdo Brasileira
de Normas Técnicas) NBR 9050 (2004, p.2) como a “possibilidade e
condicdo de alcance, percep¢ao e entendimento para a utilizagdo com
seguranca e autonomia de edificacdes, espago, mobilidrio,
equipamento urbano e elementos.”. A acessibilidade vem para
proporcionar a autonomia, que € algo muito prezado e ndo deve ser
visto como um favor, mas, como algo garantido por lei. As PCDs
merecem todo o respeito e aten¢do no que se refere a acessibilidade,
pois se a mesma nao for colocada em pratica, a pessoa com deficiéncia
estard sendo privada de usufruir de algo que € proporcionado sem
qualquer impedimento para os demais cidaddos.

Para ser estabelecida igualdade entre as pessoas, € necessario
que realmente sejam criadas e postas em praticas condi¢des para que
as PCDs possam cada vez mais conquistar seu espago. “A
acessibilidade € a concretizagdo de um direito. O direito a igualdade €

estabelecido na Declaracdo dos Direitos do Homem, proclamada pela

386

e
-

BRAMBILLA, A.; VANZELLA, E.; SANCHEZ-FERNANDEZ, M.D.;RIOS-MANRIQUEZ. M. T&H-
TURISMO E HOTELARIA NO CONTEXTO DAS RESPONSABILIDADES SOCIAIS. Jodo
Pessoa: Editora do CCTA, 2020.




SANTIAGO, A. E. A.; BRAMBILLA, A. DEFICIENTES VISUAIS E OS MEIOS DE
HOSPEDAGEM: um estudo sobre a satisfacdo com a acessibilidade

N D

ONU, em 1948, e na Constitui¢cdo Federal de 1988” (RIBEIRO, 2014,
p-15).
Acessibilidade nos meios de hospedagem

No que se refere ao historico dos meios de hospedagem, pode-
se considerar que eles estdo relacionados ao inicio da civilizagdo, pois
desde sempre as pessoas tiveram a necessidade de viajar e
consequentemente alojar-se em algum lugar que oferecesse abrigo
quando estavam distantes de suas casas. Os povos gregos € romanos
estdo ligados estritamente ao surgimento dos meios de hospedagem,
pois principalmente os romanos foram responsaveis pela criacao de
estradas que fomentaram o crescimento da procura por hospedagem
enquanto as pessoas faziam suas longas viagens (ALMEIDA;
BRAMBILLA; VANZELLA, 2016).

“O ato da hospedagem esta intrinsecamente ligado a evolugdo
da humanidade no que diz respeito ao seu ato de deslocar-se e de se
relacionar com outros, com a natureza ou ainda por motivos
comerciais” (RIBEIRO, 2011, p.15). A principio, os locais nos quais os
viajantes, que faziam suas longas viagens, utilizavam para hospedar-se
eram casebres bem precdrios ou casas de familiares, amigos e até
mesmo desconhecidos. Era muito comum o cidaddo abrir as portas de
sua casa sem cobrar nada em troca, fazendo assim um gesto de
caridade, para que que um estranho pudesse ali pernoitar, se alimentar

e depois ter condigdes de dar prosseguimento a sua viagem
(ALDRIGUI, 2007).
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No periodo da Idade Média os conventos € monastérios
funcionavam também como abrigo para os viajantes e forasteiros.
Posteriormente também surgiu a ideia de utilizar os castelos da nobreza
como forma de hospedar e consequentemente ter mais uma fonte de
renda, também foram surgindo os albergues e as hospedarias coloniais
(CASTELLI, 2010). Em meados dos séculos XVI, devido a varias
conquistas de direitos trabalhistas como a redug¢do da jornada de
trabalho, férias, entre outros que foram implantadas através da
Revolucdo Industrial, deu-se inicio as viagens de lazer, em as pessoas
puderam comecar a desfrutar do seu Ocio, ou seja, de seu periodo de
descanso viajando e podendo conhecer outros lugares como turistas,
como também houve o surgimento do capitalismo nessa mesma época.
Ja no periodo P6s 22 Guerra, em meados do século XX, com o advento
da tecnologia, as pessoas comecaram a estar mais informadas e
consequentemente mais criticas e seletivas no que diz respeito ao bem
ou servico que iriam adquirir ou consumir. Castelli (2010, p. 199)
afirma que "proporcionar uma hospitalidade adequada as exigéncias
dos viajantes da atualidade € um desafio permanente para os meios de
hospedagem.”

Pode-se considerar que os meios de hospedagens sio
empreendimentos que oferecem servicos de acomodacdo, lazer,
gastronomia, entre outros, onde o principio fundamental de um meio
de hospedagem ¢é a hospitalidade. No presente contexto, compreende-
se a hospitalidade como o dom de bem acolher, de bem receber

qualquer pessoa, sendo existente desde os primordios e considerada tao
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antiga quanto a propria civilizacdo (WALKER, 2002). Se um meio de
hospedagem nao for acessivel, o principio fundamental da
hospitalidade ndo estard sendo exercido, pois ele nido estard “bem
recebendo”, tdo pouco “bem acolhendo” uma PCD.

A acessibilidade no setor hoteleiro deve viabilizar a autonomia,
independéncia, autoconfianca do hodspede com deficiéncia, pois os
mesmos enquanto consumidores dos servigos de hotelaria possuem
direito ao acesso sem interdi¢des em todas as dependéncias do meio de
hospedagem. Além do mais, os meios de hospedagem devem obedecer
ao Decreto Federal n®° 5.296/4 que estabelece a adaptacdo de
edificacdes de uso coletivo para receber PCDs (SILVA, 2014).

A implementacdo da acessibilidade em um meio de
hospedagem ird proporcionar o acesso e a autonomia da PCD,
satisfazendo assim suas expectativas e necessidades. Considerando a
satisfacdo como o “ato ou efeito de satisfazer; alegria; contentamento;
prazer.” (DICIONARIO AURELIO, 2018), ou ainda “a avaliacdo do
cliente para um produto ou servico em termos de ele atender as
expectativas e necessidades deste cliente” (ZEITHAML; BITNER;
GREMLER, 2014, p.109), a implementacdo da acessibilidade ira
interferir diretamente no quanto a PCD ficard satisfeita ou ndo, pois se
um meio de hospedagem ndo for acessivel, ele ndo estard colocando
em pratica um dos principais fundamentos da hospitalidade, que € o
bem receber, o bem acolher, e isso influenciara diretamente e de forma
negativa a satisfacio do hdéspede com deficiéncia, pois 0 mesmo nao

tera seus direitos de acesso atendidos.
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Para que um deficiente visual tenha sua autonomia e
independéncia € necessario que haja acessibilidade desde o momento
em que ele acessa o site do mesmo at€¢ o momento do check out. O
meio de hospedagem “precisa ser adequado as necessidades especiais
de um expressivo numero de pessoas com defici€éncia a fim de que
todos possam curtir a vida como turistas de vez em quando”
(SASSAKI, 2003, p.12).

A NBR 9050 ¢ uma norma sobre a acessibilidade a edificac¢des,
mobilidrio, espacos e equipamentos urbanos e “estabelece critérios e
parametros técnicos a serem observados quanto ao projeto, construcao,
instalacdo e adaptacdo do meio urbano e rural, e de edificacdes as
condicdes de acessibilidade.” (NBR 9050, 2015, p. 1). No que se
refere a acessibilidade nos meios de hospedagem para DVs, a NBR
preve pisos tateis, sinalizacdes e alarmes de emergéncia tatil ou sonora,
numeracdo em braille nas portas dos quartos, mapas acessiveis de rota
de fuga em braille ou alto relevo, sinalizacdes em elevadores, telefones
e alarmes de emergéncia, sonoros e/ou vibratorios nos quartos, rotas
acessiveis, auditorios, salas de convengdes, salas de gindstica, piscinas,
entre outros, também devem ser acessiveis, o mobilidrio dos quartos
que devem estar em alcance manual e a utilizacdo sobre telefones,
interfones ou similares nos quartos devem estar impressas em braille
ou em fonte ampliada, corrimdos das escadas comuns, como também
as de emergéncia préximo as portas corta fogo devem possuir
sinalizacdo em braile no seu inicio e fim identificando os pavimentos,

entre outros. Mas, além do que a NBR prevé, faz-se necessario também
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que os colaboradores estejam devidamente preparados e instruidos
para receber esse publico.

Um dos grandes desafios do servico no segmento hoteleiro
refere-se a intangibilidade, que € algo que ndo pode ser tocado, mas,
“quando se trata de acessibilidade nos meios hoteleiros, ‘tangibilizar o
intangivel” torna-se uma tarefa complexa, mas possivel”. (SILVA, 2014,
p.44) principalmente quando se trata da deficiéncia visual, no qual a

maior forma de percepg¢ao se da através do tato.

METODOLOGIA

Com a finalidade de alcancar os objetivos propostos no
trabalho, utilizou-se o método de pesquisa quantitativo, um método que
se atenta em quantificar resultados obtidos através do estudo de uma
parcela de determinada populacio (ZANELLA, 2011), com o intuito
de responder a questdo proposta, ou seja, conhecer a opinido das
pessoas com defici€éncia visual sobre a acessibilidade nos meios de
hospedagem objetivou-se quantificar as respostas através de
questiondrio de multipla escolha com perguntas objetivas, pois ainda
de acordo com Zanella (2011, p.95), “a pesquisa quantitativa ¢é
apropriada para medir tanto opinides, atitudes e preferéncias como
comportamentos”.

A pesquisa também € descritiva e exploratoria, onde sera
esclarecido um tema que € pouco conhecido e divulgado aproximando

assim a comunidade académica, cientifica e empresarial dessa
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realidade, descrevendo os fatos que serdo expostos pelos respondentes
proporcionando uma proximidade maior com tema. Com o intuito de
aprofundar o conhecimento sobre a temdtica, também se utilizou a
pesquisa bibliografica na inten¢do de obter dados através dos escritos,
que auxiliem na resolucdo do problema principal do presente trabalho
(LIMA e MIOTO, 2017).

Os sujeitos da pesquisa sdo deficientes visuais que
frequentam/frequentaram meios de hospedagem, abrangendo
respondentes do estado da Paraiba, mais precisamente das cidades de
Jodo Pessoa, Cabedelo, Campina Grande, Guarabira, Mamanguape e
do estado do Rio Grande do Norte. Foram obtidas 34 respostas através
da aplicacdo de questiondrios presencial e online na plataforma Google

Formularios, no periodo de julho a agosto de 2019.

RESULTADOS E DISCUSSOES

No que se refere ao perfil, os respondentes possuem uma faixa
etdria de 19 a 51 anos, com uma predominancia maior dos que tém
entre 20 e 26 anos, sendo que a escolaridade varia desde o ensino
fundamental completo (3%) até o ensino superior completo (47%). A
maioria reside na cidade de Jodo Pessoa — PB (85%), com 3% em
Borborema - PB, 3% em Mamanguape - PB, 3% em Cabedelo - PB,
3% em Guarabira - PB e 3% em Natal (RN).
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Conforme a figural a seguir, em relacdo a frequéncia com que
viajam, tem-se que a maioria (41,20%) viaja 4 vezes ou mais ao ano, o
que demonstra que se trata de um segmento que viaja € com
frequéncia, um publico com um alto potencial de mercado, apontando
para o que o estudo indicou, onde as pessoas com deficiéncia, de uma
forma geral, t€m conquistado seu espaco na sociedade através de
praticas e leis de inclusdo e acessibilidade que promovem sua
autonomia em varios aspectos.

Figura 1: Frequéncia de viagem

41,20%
45,00%

40,00%
35,00% 29,40% 29,40%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%

0,00%
A

1 vez ao ano 2 vezes ao 3 vezes ao 4 vezes ou
ano ano mais ao ano

Fonte: dados da pesquisa (2019).

A questdo seguinte foi a respeito de seus acompanhantes para a
viagem, como demonstrado na figura 2; Uma parte representativa viaja
sozinha (38,20%), mas, a maioria viaja acompanhada (63,70%), o que

indica que, além dos gestores dos meios de hospedagem considerarem
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os DVs como um publico com potencial econdomico, devem também
considerar que por viajarem acompanhados as chances de que o meio

de hospedagem obtenha maior lucratividade aumentam.

Figura 2: Acompanhantes de viagem

38,20%

40.00% 35,30%
35,00%
30,00% 23,50%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00% 2 90%

0,00%

Sozinho Familiares Amigos Companheiro
(a)

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

No que se refere a acessibilidade nos meios de hospedagem em
que os respondentes ja estiveram, na figura 3 fica evidenciado que
17,60% consideraram os meios de hospedagem acessiveis, ja 41,20%
responderam que os mesmos ndo eram acessiveis e 41,20%
responderam que existiam alguns itens de acessibilidade. Percebe-se
que a acessibilidade nos meios de hospedagem ainda € negligenciada e
quando ha acessibilidade s3o apenas “alguns itens” que ndo
possibilitam a autonomia total. Assim, de acordo com Silva (2014), a

acessibilidade no setor hoteleiro deve viabilizar a independéncia e

394

e
-

BRAMBILLA, A.; VANZELLA, E.; SANCHEZ-FERNANDEZ, M.D.;RIOS-MANRIQUEZ. M. T&H-
TURISMO E HOTELARIA NO CONTEXTO DAS RESPONSABILIDADES SOCIAIS. Jodo
Pessoa: Editora do CCTA, 2020.




SANTIAGO, A. E. A.; BRAMBILLA, A. DEFICIENTES VISUAIS E OS MEIOS DE
HOSPEDAGEM: um estudo sobre a satisfacdo com a acessibilidade

CRN 2D

autonomia ao héspede com deficiéncia para que ele possa usufruir sem
impedimentos de todas as areas do meio de hospedagem, essa
acessibilidade ja € garantida por lei.

Figura 3: Acessibilidade nos meios de hospedagem

Possuia alguns itens

Sim

=
Qe
(@]

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A terceira questdo solicitou aos respondentes que avaliassem,
em uma escala de 0 a 5, sendo O “irrelevante” e 5 “muito relevante”, a
importancia da acessibilidade nos meios de hospedagem. Os resultados
expostos na figura 4 demonstram que 85,30% atribuiram “nota 5” para
esse quesito. Observa-se assim que os respondentes consideram muito
importante a acessibilidade nos meios de hospedagem, isso vem
corroborar com Sassaki (2003, p.12) quando afirma que os meios de
hospedagem “precisam ser adequados as necessidades especiais de um
expressivo numero de pessoas com deficiéncia a fim de que todos
possam curtir a vida como turistas de vez em quando” e atender a essas
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necessidades significa promover a acessibilidade para que seus desejos

e necessidades sejam atendidos.

Figura 4: Importancia de o meio de hospedagem possuir acessibilidade
85,30%
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60,00%
50,00%
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30,00%
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10,00% 0,00% 0,00% 0,00% —'
A A A -
0,00%

0 1 2 3 4

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Tendo em vista que a NBR 9050 (2015) prevé alguns itens
obrigatorios para acessibilidade de deficientes visuais nos meios de
hospedagem, foi pedido que os respondentes marcassem os itens
existentes no ultimo meio de hospedagem em que estiveram, obtendo-
se as seguintes respostas: “Mobilidrios dos quartos ao alcance das
maos” (67,6%),  “Sinalizacdo Braille em elevadores (55,9%)”,
“Sinalizacdo em Braille nas portas e passagens (38,2%)”, “Sonorizacao
nos elevadores para indicacdo do andar” (29,4%), “Piso tatil” (14,7%),
“Telefones e alarmes de emergéncia visuais ou vibratorios nos quartos
e banheiros” (14,7%), “Informagdes sobre a utilizacio de
equipamentos como interfones, telefones ou similares devem ser
impressas em braille ou com letra ampliadas” (5,9%), “Sinalizacao tatil

ou sonora nas escadas que interligam diversos pavimentos inclusive nas
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de emergéncia” (5,9%) e “Mapa acessivel de rota de fuga” (0,0%).
Observa-se que a maioria dos meios de hospedagem ndo sdo acessiveis
para DVs, tdo pouco estdo cumprindo as normas previstas em lei pela
NBR 9050 (2015) sobre a obrigatoriedade de alguns de itens de
acessibilidade, no qual, quando ha alguns itens, sdo os relativamente
mais “basicos” que se pode ter, sendo os itens mais encontrados:
“Mobiliarios dos quartos ao alcance das maos” e a “Sinaliza¢do Braille
em elevadores. J4 os menos encontrados foram as “Informacdes sobre
a utilizagdo de equipamentos como interfones, telefones ou similares
devem ser impressas em braille ou com letra ampliadas” e a
“Sinalizacdo tatil ou sonora nas escadas que interligam diversos
pavimentos inclusive nas de emergéncia”, considerando também que o
“Mapa acessivel de rota de fuga” ndo foi citado por nenhum dos
respondentes. Destaca-se que o item “Colaborador capacitado para
descrever o quarto para o Deficiente Visual” ndo € obrigatorio de
acordo com a NBR 9050/2015.
Figura 5: Itens de acessibilidade

N 57 60%
A 55.90%
I :: 20%

Mobiligrics dos quartos ac alcance das méos.
Sinalizacdo Braille em elevadores.

Sinalizacdo em Braille nas portas e

Piso tatil.

Telefones e alarmes de emergéncia visuais
Informacdes sobre a utilizacdo de
Sinalizacdo tatil ou sonora nas escadas

Mapa acessivel de rota de fuga.

Sonorizacéo nos elevadores para indicacéo...

) 29.40%
} 14,70%
I 1470%
. 590%
A 500%
J 0%
0% 20%  40%

60% 80%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).
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Questionou-se de forma aberta para que os respondentes
sugerissem quais os itens além dos previstos na NBR 9050 (2015),
deveriam existir nos meios de hospedagem, sendo os mais citados
“Colaborador capacitado para descrever as dependéncias do hotel”,
“SinalizacGes em braille” e “Sinalizacdes nos elevadores”. Acredita-se
que houve um pequeno equivoco por parte dos respondentes, pois dois
entre os trés itens mais sugeridos ja sao previstos pela NBR 9050, que
sdo as “Sinalizacdes em braille” e “Sinalizacées em elevadores”. Por
outro lado, foram citados alguns itens que ndo estdao na NBR, que sio
“Colaborador capacitado para descrever as dependéncias do hotel”,
“Ter conhecimento e suporte para os usudrios de cdo guia” e
“Informacdes digitais”, que também sdo itens necessarios € essenciais
para os DVs, e que na opinido dos usudrios, aqueles que entendem
melhor a respeitos de suas necessidade, também devem fazer parte dos
itens previstos por lei, destacando que um colaborador capacitado para
descrever as dependéncias do meio de hospedagem seria um
diferencial muito significativo para o DV, qual facilitaria a
identificacio do lugar para ele. E importante destacar que os itens
previstos pela NBR 9050 (2015) s3o normas pertinentes as
necessidades das PCDs, destacando os deficientes visuais viajantes,
porém os meios de hospedagem ainda continuam a desrespeitar essas
normas, desconsiderando o hodspede com deficiéncia visual e
consequentemente dificultando seu acesso e at€é mesmo inviabilizando

sua independéncia e autoconfianga, salientando que todos o0s esses
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direitos que por muitas vezes ndo sdo usufruidos por eles, sdo
garantidos por lei.

No que se refere a estrutura dos meios de hospedagem estarem
adequadas para receber deficientes visuais, em uma escala de 0 a 5,
um total de 82,3% avaliaram com notas entre 0 e 3, 0 que demonstra
insatisfacdo com a acessibilidade estrutural dos meios de hospedagem.
E notdvel que a maioria dos meios de hospedagem nio tém se
preocupado com a questio da acessibilidade estrutural,
desconsiderando assim os possiveis hospedes com deficiéncia que

podem vir a se hospedar no mesmo.

Figura 7: Estrutura adequada
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A figura 8 refere-se a importancia de os colaboradores do meio
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5,00%

0,00%
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

de hospedagem proporcionarem acessibilidade atitudinal para receber

os DVs, em uma escala de 0 a 5, um total de 50% avaliaram com notas
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entre 0 e 3 e 50% avaliaram com notas entre 4 e 5. Observa-se que as
opinides se dividem, j4 que parte dos respondentes (50%) ndo
consideram a acessibilidade atitudinal tdo importante e a outra parte
dos respondentes a consideram muito importante, sendo a
acessibilidade atitudinal construida através de gestos e atitudes pessoais
dos individuos. A acessibilidade atitudinal € algo “simples”, porém de
extrema importancia, que ji deveria ser algo natural, mas infelizmente
sabe-se que ainda ha um certo desconhecimento das pessoas acerca da
deficiéncia e a partir disso, os colaboradores do meio de hospedagem
precisam estar preparados e capacitados para poder receber o hospede
DV sem que cometam os tdo comuns erros atitudinais, como falar com
ela um pouco mais alto ou entdo dirigir-se a0 acompanhante, ao invés

do héspede DV, entre outras.

Figura 8: Acessibilidade atitudinal
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Fonte: Dados da pesquisa (2019)
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Foi questionado se a falta de acessibilidade ou a limita¢do do
uso de determinadas dreas no meio de hospedagem influenciou na
satisfacdo que os mesmos tiveram em sua estadia, conforme a figura 9,
foi respondido por 82,4% que “Sim”, a falta de acessibilidade
influenciou em sua satisfacdo no meio de hospedagem. Como foi visto
no presente trabalho, quando o meio de hospedagem ndo € acessivel,
ele ndo promove a hospitalidade para o hospede com deficiéncia, e, de
acordo com Walker (2002), a hospitalidade pode ser considerada com
o bem receber e bem acolher qualquer pessoa, considerando tudo isso,
se o0 meio de hospedagem ndo € acessivel, ele ndo recebe e nem acolhe
bem um hospede com deficiéncia.

Figura 9: A falta de acessibilidade e sua influéncia na satisfacdo do hospede com
deficiéncia

Nao I 2,90%

Talvez - 14,70%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)
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E por fim, conforme a figura 10, foi questionado a respeito do
nivel de satisfacdo com a acessibilidade para cegos no ultimo meio de
hospedagem no qual estiveram, em uma escala de 0 a 5, onde em um
total de 73,5% avaliaram entre 0 e 3 demonstrando insatisfacdo e em
um total de 26,4% avaliaram entre 4 e 5 demonstrando satisfacio.
Percebe-se que os meios de hospedagem negligenciam no que diz
respeito a acessibilidade para os cegos pois a acessibilidade e a
autonomia para os hospedes com defici€ncia, além de serem essenciais
e garantidos por lei, também sdo fatores de satisfacdo ou insatisfacio
por parte das PCD’s, pois quando ndo ha acessibilidade no meio de
hospedagem, o hospede com deficiéncia ndo sente-se bem recebido e
consequentemente insatisfeito.

Figura 10: Grau de satisfacdo com a acessibilidade
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).
402

e
-

BRAMBILLA, A.; VANZELLA, E.; SANCHEZ-FERNANDEZ, M.D.;RIOS-MANRIQUEZ. M. T&H-
TURISMO E HOTELARIA NO CONTEXTO DAS RESPONSABILIDADES SOCIAIS. Jodo
Pessoa: Editora do CCTA, 2020.




SANTIAGO, A. E. A.; BRAMBILLA, A. DEFICIENTES VISUAIS E OS MEIOS DE
HOSPEDAGEM: um estudo sobre a satisfacdo com a acessibilidade

CS D

CONSIDERACOES FINAIS

O intuito deste capitulo foi apresentar e analisar a opinido dos
deficientes visuais no que se refere a acessibilidade nos meios de
hospedagem. Desta forma, os resultados da pesquisa mostram de forma
geral que a maioria dos DVs ndo estd satisfeita com a acessibilidade
oferecida pelos mesmos.

Identificou-se que os meios de hospedagem continuam a
desrespeitar as leis e normas pertinentes de inclusao de acessibilidade,
destacando, no presente trabalho, a NBR 9050 (2015), uma importante
norma regulamentadora que prevé sobre a acessibilidade a edificagdes,
mobilidrio, espacos e equipamentos urbanos, e entre os espacos citados
na norma estdo os meios de hospedagem, que em tese, ao dispor de
acessibilidade para seus hospedes estariam praticando a hospitalidade,
um dos fundamentos da hotelaria. A hospitalidade de forma geral
definida como o dom de bem receber e bem acolher, nio ocorre
quando um meio de hospedagem ndo dispde de acessibilidade, pois ele
nao estd bem recebendo, tdo pouco bem acolhendo um héspede com
deficiéncia, ou seja, ndo é hospitaleiro.

Também foi possivel observar que os meios de hospedagem
frequentados pelos respondentes da pesquisa, de uma forma geral, ndao
sdo acessiveis para DVs e que quando havia alguns itens de
acessibilidade para cegos eram encontrados aqueles “mais bésicos”
como a sinaliza¢do em Braille nos elevadores.

Os gestores dos meios de hospedagem necessitam de um olhar

mais atencioso no que se refere a esse publico, considerando que estes
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representam um grande potencial econOmico e que geralmente nao
viajam sozinhos, podendo assim aumentar de forma significativa a
lucratividade do meio de hospedagem, como também o mesmo podera
ser mais conhecido e divulgado entre a comunidade cega, seus amigos
e familiares, j4 que sdo poucos os meios de hospedagem que investem
em acessibilidade e esse investimento € algo que proporciona a
satisfacdo e autonomia do DV.

A acessibilidade é um requisito muito importante que podera
definir se o hoéspede ficard satisfeito ou ndo com o meio de
hospedagem, pois a satisfacio advém de quando as necessidades,
desejos e expectativas de alguém sdo atendidas. Foi visto durante a
pesquisa que os DVs consideram de suma importancia que o meio de
hospedagem seja acessivel, como também a falta de acessibilidade ou a
limitacdo do uso de determinadas dreas influenciam diretamente em
sua satisfacdo com a estadia.

Para que o meio de hospedagem seja acessivel e proporcione
satisfacdo para o hospede com defici€éncia visual um dos primeiros
passos a serem seguidos seria conhecer as normas regulamentadoras
sobre acessibilidade a edificacdes, mobilidrio, espagcos e equipamentos
urbanos, como exemplo, a NBR 9050 (2015), para que em seguida
possa dar inicio a implantagdo dos itens previstos e além desses,
também podem ser implantados os itens sugeridos pelos proprios DVs
durante a pesquisa, como os colaboradores capacitados para descrever
as dependéncias do meio de hospedagem, suporte para cdo-guia e as
informacoes digitais.
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A acessibilidade em termos mundiais ainda é um desafio,
exigindo medidas para se chamar a aten¢do da “sociedade de forma
geral para a conscientizacdo e para a necessidade da adocdo de
providéncias no intuito de garantir a acessibilidade, a igualdade de
condi¢des, a participacdo plena e a mudanca de valores sociais”, a
exemplo da Organizacdo das Nacdes Unidas que proclamou o ano de
1981 como Ano Internacional das Pessoas Deficientes (COUTINHO,
VANZELLA e BRAMBILLA, 2018, p.159). No Brasil a luta pelos
direitos das pessoas com deficiéncia comegou a cerca de 30 anos,
segundo Sousa (2018), e percebe-se que ainda sdo necessarias diversas
acOes para que se possam superar os obsticulos e assegurar as
condicdes de igualdade dos deficientes.

Quando um turista, sendo ele com deficiéncia ou ndo, deixa sua
residéncia para hospedar-se em algum meio de hospedagem ele deseja
sentir-se confortiavel, bem recebido e bem acolhido, sendo que para um
hospede com deficiéncia sentir-se dessa forma € necessario que haja a
acessibilidade para que ele possa desfrutar dessa experiéncia de forma
plena e efetiva, sem que haja barreiras ou interdi¢des, pois as pessoas
com defici€ncia prezam muito por sua autonomia e independéncia sem
que precisem depender de terceiros para poder ter suas necessidades e

desejos atendidos.
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