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RESUMO

O turismo é um direito de todos mas nem todos tem a mesma capacidade para usufruir da actividade. E neste contexto
que é desenvolvido o trabalho sobre a acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida nos hotéis Tofo Mar e
Casa do Capitdo. Para tal, o trabalho objectiva avaliar as condi¢es de acessibilidade para os deficientes fisicos nos
hotéis Tofo Mar e Casa do Capitdo. Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, o trabalho contou com pesquisas
bibliogréfica que permitiu colher informagGes de conteddo bibliografico e documental que permitiu a recolha de
informacdo em documentos. Para a recolha de informacdo foram aplicadas as técnicas de inquérito por entrevista e a
observacdo. Da primeira técnica, destaque vai para o contacto com os gestores dos estabelecimentos em alusdo
enquanto a observacdo permitiu o registo dos aspetos arquitetonicos dos hotéis. Aliando-se aos resultados obtidos nas
pesquisas pode se dizer que os hotéis no Municipio de Inhambane sdo pouco acessiveis aos deficientes fisicos. No
Caso do Hotel Tofo Mar, para o seu principal servigo (acomodagdo) ndo € acessivel pois apresenta barreiras que
podem dificultar a circulacdo dos hospedes bem como a utilizagdo dos servicos oferecidos pela instituicdo. J& o Hotel
Casa do Capito, verificou-se que este oferece condi¢cbes minimas de acessibilidade e pode-se considerar acessivel
aos deficientes fisicos, pois, para além das condi¢fes que oferece permite fazer alguns arranjos a fim eliminar as
barreiras arquitetonicas, barreiras atitudinais, barreiras comunicacionais, assim sendo, pode-se concluir que os hotéis
do Municipio de Inhambane ndo oferecem condigdes de acessibilidade para os clientes acima mencionados pois
existem ainda algumas barreiras que dificultam aos deficientes ao acesso e utilizacdo de todos os produtos e servigos

oferecidos nos hotéis em estudo.

Palavras-chave: Acessibilidade, Hotel, Deficientes Fisicos, Municipio de Inhambane.



Lista de Abreviaturas e Siglas

ABNT- Associacéo Brasileira De Normas Técnicas
APTTA-Associacdode Turismo Acessivel um Acesso Para Todos
CE- Comissdo Europeia

ECA- European Conceptfor Accessibility

ENAT- European Network for Accessible Tourism

MTUR- Ministerio do Turismo (Brasil)

OMT- Organizagdo Mundial do Turismo

PCDs- Pessoas Com Deficiéncia

RAVIM- Rede de Assisténcia as Vitimas das Minas;

SIA-Simbolo Internacional de Acessibilidade

vii



viii

Lista de Figuras

Figura 1- Simbolo internacional de acessibilidade

Figura2- Caracteristicas basicas dos destinos turisticos



Lista de quadros

Quadro 1-Os Diferentes tipos de deficiéncia
Quadro 2-Acessibilidade integrada em toda a cadeia de valor do turismo

Quadro 3— Os Doze Principios Béasicos para a criacdo de um Destino Turistico



Indice
FOINA 08 ROSTO ...ttt b b [
D=0l = Lo Lo F USSR I
o] [P [ 7 11 T= Vo= o LSS iii
D LTo [ Tor= 1 (0] g T TSSO P TSRS U P T P SPR PSPPI v
FAYo L= (o (=Yoo (oS SORSRRS v
RESUMO ...ttt b ekt b e s h et e bt e e R e e et e e R e e e b e e e Re e et e e e Rn e e beennneere e vi
Lista de ADreviaturas € SIIAS.........cooiiiiiiiiiiiieee e vii
LESTA 08 FIQUIAS ...ttt bbb bbbt ettt bbb viii
LISTA 08 QUAATOS ...ttt bbb bt bbbt e b et bbb e b ne s IX
CAPITULO I: INTRODUQAO ...................................................................................................... A
L1 ENQUAOIAMENTO. ...t e e 1
1.2, Problema. ... ... 2
1.30 JUSHITICALIVA. ...t e 3
I S o 1o To] (- S PPN 4
15, ODJECHIVOS. ..ottt 5
1.6, MetOdOIOgia. .. .ot 6
1.6.1.  TIPO A& PESOUISA. .. .utt ittt ettt et e et e e e e e et 6
1.6.2.  Pesquisa Bibliografica. ..o 7
1.6.3. PesquisaDocumental....... ..o 7
1.6.4. PesquisaVIrtual...... ..o 7
CAPITULO I: REVISAO BIBLIOGRAFICA .. .....iiiiiieieeieiie e 9
2.1, CONCEITOS DASICOS. ... .ottt bbbt b et 9

2.2. Tiposde Acessibilidade. ..........c.ouiriiiii 13



Xi

2.3. Criterios para se Afirmar a Existencia de Acessibilidade.............................ee. 14
2.4. Funcao do hotel em relagdo a0 hOSpede. .........coiviiiiiii e, 16
2.5. Diferentes tipos de defiCIBNCIa. ..ot 17
2.5.1. Componentes do produto tUriStiCO............oiieiiiiiii e 18
2.6, TIPOS 0B BaIT@ITaS. . ...ttt et et et 19
2.7, TUMSMO ACESSIVEL. ... 21
2.7.1.  Importancia do turismo acesSiVel............ccouiiiii i 22
2.7.2.  DesStino TUriStiCO ACESSIVEL. ... ..., 22
2.8. Importancia da Acessibilidade para o Desenvolvimento do Turismo....................... 24
2.8.1. Relacdo entre Turismo e Acessibilidade...............ccoooiiiiiiiiiiii 25
CAPITULO II: APRESENTAC;AO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS ........covvviereriinenians 27
3.1.  Apresentacdo dos ReSUItAd0S. ........o.viriirie i 27
311 Areade eStUAO. .......oooume e, 27
312, HOtel TOTO Mar. ... 28
3.1.3.  Descrigdo do Hotel TOfO Mar.........oviviniiniii e, 28
3.1.4.  Servicos oferecidos pelo hotel............coooiiiiiiii e, 28
3.1.6. Tipos de barreiras no Hotel Tofo Mar............coooiviiiiiiiiiiiie e, 30
3.1.7. Hotel Casado Capitdo..........oouiirieii it 31
3.1.8.  FUNCOES de Cada SBCIO. ... .ttt e 32

3.2.  Comparacéo das condic¢des de acessibilidade existentes entre os hotéis Tofo Mar e Casa

OGP . ...ttt 36
CAPITULO 111: CONCLUSAOQ E SUGESTOES ......coooviriieirineieiesisssseiesississienis 2 ae e 38
A1 CONCIUSAD. . ..t e 38
S 1110 o] (01 39

5. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICA .....oo oo et e e e e er e es e er e, 40



Xii

N 10 01T 43

N 0 1=] T [ o0 SRS 47



CAPITULO I: INTRODUCAO
1.1.Enquadramento

Este trabalho foi desenvolvido no ambito do cumprimento dos requisitos exigidos pela
Universidade Eduardo Mondlane (UEM) para a obtencdo do grau de licenciatura em
Informacdo Turistica na Escola superior de Hotelaria e Turismo de Inhambane. A
tematica aqui desenvolvida centra as suas atencdes de acessibilidade nos hotéis Casa do

Capitéo e Tofo Mar no Municipio de Inhambane.

Em Mocambique a politica do turismo desenha estratégias e define normas que regem a
actividade turistica e inclusdo das pessoas portadoras de deficiéncia em todas actividades
turisticas sem qualquer tipo de descriminacdo, nesse ambito € necessario que 0S
operadores turisticos verifiguem questdes relacionadas com a acessibilidade nos seus

estabelecimentos turisticos.
O turismo € um direito de todos, mas nem todos tém a mesma capacidade (fisica).

Em 1980 a declaracdo de Manila sobre o turismo mundial produzida pela Organizagédo
Mundial do Turismo (OMT) que o termo turismo foi reconhecido como direito
fundamental de todos. A expressdo “todos” pretende incluir todas as pessoas que sejam
jovens ou adultos saudaveis, quer sejam pessoas com algum tipo de mobilidade reduzida

ou condicionada.

Segundo Marcionami (s.d) é dever da sociedade proporcionar a todos os cidaddos
melhores condic¢des de acesso sem qualquer tipo de descriminagéo a actividades de lazer,
usufruto do tempo livre e turismo portanto, buscou-se informagdes com o propdsito de

responder ao problema de pesquisa
Acessibilidade significa a possibilidade de acesso a um lugar.

A incluséo social dos deficientes e das pessoas com mobilidade reduzida no turismo, deve
ser pensada quando ocorre 0 planeamento dos servigos e dos espacos turisticos ou nao

turisticos. Todos 0s servigos e espacos devem estar ao alcance de todas pessoas,



independentemente da sua condicdo fisica mental, sensorial e ou financeira. (Silva e Boia
2006. p 12)

Desta forma, a pesquisa surge da necessidade de avaliar se os hotéis do Municipio
dispdem de condigdes de acessibilidade para turistas portadores de deficiéncia fisica,
verificar se 0s mesmos estdo preparados para satisfazer as expectativas da demanda

turistica com servicos de qualidade e acessiveis para estes hospedes ou turistas.

1.2.Problema

Para Almeida (2008), o turismo acessivel € o tipo de turismo que permite a fruicdo dos espacos,
equipamentos e servicos turisticos diversos por parte das pessoas com necessidades especificas,

com seguranca e auséncia de barreiras.

Segundo Devile (2009 p.39):

Grande parte das pessoas com algum tipo de incapacidade encontra
vérias dificuldades no acesso a actividades turisticas nomeadamente
pela existéncia de barreiras nos diferentes componentes do produto
turistico o que parece denotar alguma falta de atengdo por parte dos
agentes do sector do turismo e, do mesmo modo, algum desinteresse do

ponto de vista da investigacao académica.

Em Mocambique a acessibilidade no turismo é praticamente um tema novo e que tem
ganhando destaque. A maioria dos estabelecimentos turisticos ainda ndo consegue
garantir infra-estrutura adequada aos clientes portadores de deficiéncia concretamente os
usuarios de cadeiras de rodas, visto que a sua estrutura ndo oferece muitas condicdes de

mudancas, seja pelos custos das obras ou mesmo por falta de planeamento.

No Municipio pode-se verificar diferentes hotéis e restaurantes com categorias diferentes,
e disponibilidade para atender aos gostos dos seus clientes. Contudo, verifica-se uma
necessidade de avaliar as condi¢Oes de acesso aos mesmos para todos os clientes que
desejam visitar e usufruir de produtos e servicos turisticos que por eles sdo oferecidos

especialmente para turistas com mobilidade reduzida.

Segundo Mitur Brasil(2006),qualquer que seja o estabelecimento turistico, comercial



deve possuir adaptacdes que o turista com deficiéncia tenha independéncia, autonomia e
dignidade de forma colectiva ou individual. Diante dos factos acima apresentados surge a

seguinte questéo:

Sera que os hotéis Tofo Mar e Casa de Capitdo sdo acessiveis aos turistas com

mobilidade reduzida?
1.3.Justificativa

Actualmente o turismo representa uma das principais actividades econémicas mundiais.
Estima-se que uma boa parte da populacdo mundial possui algum tipo de incapacidade

fisica.

A importancia da pesquisa centra-se na necessidade de compreender se os hotéis Tofo
Mar e Casa do Capitdo tem equipamentos de lazer e dispde de condices de
acessibilidade para turistas portadores de deficiéncia fisica, verificar se 0s mesmos estdo
preparados para satisfazer as necessidades e expectativas desta procura turistica, com
servigos de qualidade e acessiveis para turistas com mobilidade reduzida e compreender
em que medida a acessibilidade melhora a qualidade dos servicos oferecidos pelos hotéis

deste Municipio.

Sendo esta uma cidade turistica, famosa pelo potencial turistico que oferece, em especial
as praias, verifica-se a necessidade de avaliar as condi¢fes de acesso para os deficientes
fisicos nos estabelecimentos hoteleiros desta cidade. Foram seleccionados dois (2) hotéis
que sdo uma referéncia a nivel do Municipio pela qualidade dos servicos prestados,
localizacdo e pela privilegiada vista que os mesmos oferecem. Ao perceber que poucos
hoteis observam a questdo da acessibilidade e ndo tendo nocdo dos motivos verificou- se

a necessidade e interesse pela pesquisa.

Dada a importancia cada vez maior do Turismo, tanto a nivel econémico como a nivel
social, e a sua capacidade para gerar riquezas e desenvolver regifes, torna-se imperativo
que todas as pessoas tenham acesso a experiéncia turistica. Isto conduz a perspectivas
mais abrangentes sobre o Turismo, com 0 aparecimento de conceitos como Turismo

Acessivel e Turismo Inclusivo(Araujo, 2009).



Com esta pesquisa espera-se contribuir para futuras pesquisas académicas, despertando
interesse pelo tema em outros estudantes e também despertar nos proprietarios dos hotéis
sobre a necessidade de melhorar as condi¢fes oferecidas aos deficientes fisicos nos seus
estabelecimentos, podendo assim aumentar o nimero de hdspedes nessas condicOes e,

tornar-se uma referéncia quando se fala de destino acessivel para essa demanda.

Sendo a acessibilidade um dos factores determinantes da qualidade dos servicos prestado

nos estabelecimentos turisticos.
1.4.HipOteses

Hi. Os hotéis Tofo Mar e Casa do Capitdo ndo oferecem rampas de acesso, quartos e
balneérios adaptados para pessoas com mobilidade reduzida e ndo dispdem de servicos e

equipamentos turisticos capazes de satisfazer as necessidades desta demanda.

H,.Os hotéis Tofo Mar e Casa do Capitdo oferecem condi¢bes de acessibilidade para
pessoas com mobilidade reduzida, tem elevadores, simbolo internacional de
acessibilidade rampas de acesso e corredores espacosos, dispdem de equipamentos

capazes de satisfazer as necessidades desta demanda.



1.5.0bjectivos
Geral:

> Avaliar as condigdes de acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida nos

hotéis Tofo Mar e Casa do Capitéo.
Especificos:

1. Identificar a importancia da acessibilidade para o desenvolvimento da actividade

turistica;
2. Falar da relacdo entre o turismo e acessibilidade;

3. Comparar as condi¢des de acessibilidade existentes entre os hotéis Tofo Mar e Casa

do Capitdo.



1.6.Metodologia

Nesta etapa pretende-se explicar de que forma esta pesquisa foi concretizada. Fez-se um
estudo dos métodos e técnicas utilizadas para desenvolver a pesquisa. Desta forma,
encontra-se indicado o tipo de pesquisa utilizada bem como as etapas que a mesma

obedeceu bem como as técnicas e instrumentos aplicados no processo de coleta de dados.
1.6.1. Tipo de pesquisa

Para solidificacdo da informacdo, recorreu-se ainda a pesquisa exploratéria de modo a
permitir que o pesquisador tivesse uma proximidade e um maior entendimento sobre o
tema fornecendo informac@es que facilitaram a formulacéo de hipoteses. De igual modo
descritiva de tal forma que, foi feito um estudo detalhado, levantamento e analise de

dados.

Quanto a abordagem a pesquisa é qualitativa pois, procurou-se perceber assuntos
relacionados com os hotéis em estudo, isto €, procurou-se estabelecer uma relacdo entre

as informacdes e a realidade no campo.

Esta pesquisa permitiu que os entrevistados pudessem responder as questdes com
liberdade com base no que pensam com vista a entender o problema sem utilizar dados

quantitativos.
Fases da pesquisa
12 Fase: Revisdo bibliogréafica e preparacéo do trabalho de campo

Nesta fase, procurou-se abordar assuntos de autores que versam sobre o tema com vista a
desenvolver um suporte tedrico para melhor enquadramento tematico do trabalho. De
acordo com Gil (1991), do ponto de vista dos procedimentos técnicos a pesquisa pode ser

bibliografica, documental e observagéo.

Para a elaboracdo e concretizacdo do trabalho foi feita uma busca e recolha de
informagdes que enriqueceram a parte bibliografica do trabalho usando as seguintes

técnicas de pesquisa:



1.6.2. Pesquisa Bibliogréafica

Esta constituiu a primeira etapa do trabalho, consistiu na coleta de informacdes de
contetidos bibliograficos j& analisados e publicados por meios escritos e electrénicos,
como livros, artigos cientificos. Esta etapa auxiliou a escolha dos métodos apropriados e
a preparacdo dos instrumentos e técnicas para recolha de dados no campo onde se fez a
elaboracdo do guido de entrevista usado durante a pesquisa no campo para desencadear

entrevistas dirigidas aos gerentes dos hotéis.
1.6.3. Pesquisa Documental

Consistiu na colecta e andlise de informacdes em documentos que ndo receberam
tratamento cientifico e analitico nomeadamente revistas de turismo e acessibilidade e
regulamentos. Esta auxiliou na obtencdo de informagbes sobre os padrdes de
comportamento a seguir quando se fala de acessibilidade para pessoas com mobilidade
reduzida em turismo para além de imagens e simbolos utilizados para transmitir

informacdes.
1.6.4. Pesquisa Virtual

Consistiu na consulta de diversos artigos cientificos, dissertacdes e teses publicadas em
sites credenciais que versam sobre o tema em alusdo, buscou-se informacdes relacionadas
a acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida para além de imagens e simbolos

usados para este grupo de clientes.
2% Fase: Coleta de dados

Nesta etapa, realizou-se a recolha de informagGes no campo com o apoio de dois

instrumentos, 0 questionario e o guido de observacédo e guido de entrevista.

Para materializacdo deste trabalho, para além do inquérito por entrevista aplicado aos
gestores dos dois hotéis, usou se a observagdo que permitiu visualizar as condicdes reais

sobre a acessibilidade.



» Entrevista

Com um total de 13 questbes abertas, também dirigidas aos gestores dos
estabelecimentos hoteleiros estudados, as entrevistas foram para orientar o dialogo entre a
pesquisadora e os gerentes dos hotéis permitindo obter informac@es através da interac¢do
directa, podendo assim enriquecer as informacGes colocadas na revisdo bibliografica, e
esclarecer melhor as duvidas com explicacGes a partir de dialogo procurando saber dos
mesmos sobre a estrutura do hotel, dos equipamentos e servicos oferecidos por eles e se
existe a possibilidade de adequar os servicos oferecidos as caracteristicos dos clientes

com necessidades especiais.
» Observacéo

Esta técnica permitiu comprovar as informacdes fornecidas pelos gestores dos hotéis,
permitiu viver a realidade no campo. Com o apoio do celular que permitiu a captura de
imagens dos hotéis e um guido de observacao disponivel que serviram de instrumentos de

recolha de dados.

Por exemplo para o caso dos hotéis que afirmaram estar preparados para receberem
turistas com mobilidade reduzida, procurou-se verificar as condi¢cdes dos mesmos, se
existem rampas de acesso, balnearios adequados ou adaptados para receber este tipo de
hospedes, se existe a devida sinalizacdo que indica a existéncia de acessibilidade.
Permitiu também identificar irregularidades nos servigos oferecidos para este nicho de

clientes.
> Amostra

Para a presente pesquisa, foram considerados dois (2) hotéis, numa abordagem
intencional, o hotel Tofo Mar e Casa do Capitdo que operam no Municipio de Inhambane.
Para o efeito, 0s mesmos foram seleccionados por serem uma referencia quando se fala
de hotéis a nivel do Municipio, pela privilegiada vista que 0os mesmos oferecem (vista ao
mar) e tambem, pelas classifica¢cbes ou categorias, sendo o hotel Casa do Capitdo de 4

estrelas e, o Hotel Tofo Mar 2 estrelas.



CAPITULO I: REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1. Conceitos basicos
» Acessibilidade

Simdes (2001 p. 147) “Considera acessibilidade como um conjunto de caracteristicas do
ambiente edificado que permitem a sua utilizacgdo por todas as pessoas,

independentemente das suas aptid@es fisicas, sensoriais ou intelectuais”.

Para Junca (1997 p.17) “a acessibilidade € genericamente definida como sendo: a
capacidade de ambiente construido oferecer seguranca e autonomia a qualquer pessoa

que o utilize, independentemente das suas limitacdes/deficiéncias sensoriais ou motoras”.

De acordo com o artigo 1 do Decreto n° 53/ 2008 de 30 de Novembro, define-se a
acessibilidade como a possibilidade de alcance utilizacdo, com seguranca e autonomia,
dos sistemas de servicos e lugares publicos, espagos, mobiliarios e equipamentos urbanos
e das edificacbes, por pessoa portadora de deficiéncia fisica com mobilidade

condicionada.

Segundo o Ministério do Turismo de Brasil é a Condicdo para utilizacdo, com seguranca
e autonomia, total ou assistida, dos espagos, mobiliarios e equipamentos urbanos, das
edificacbes, dos servicos de transporte e dos dispositivos, sistemas e meios de

comunicacdo e informacdo, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

Das defini¢cbes acima citadas, pode-se constatar que todos autores partilham da mesma
ideia e consideram a acessibilidade como a capacidade que o estabelecimento turistico

tem de oferecer seguranca e autonomia aos clientes com mobilidade reduzida.

A acessibilidade consiste na inexistencia de barreiras para quem deseja ususfruir dee
qualquer produto ou servico de turismo independentemente da sua condicao fisica,

concretamente mobilidade reduzida.
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» Turismo Acessivel

Segundo Darcy (1996) citado por Devile (2009 p. 40), do ponto de vista da oferta,
Turismo Acessivel define-se como “um conjunto de servigos e infra-estruturas capazes de
permitir as pessoas com necessidades especiais apreciar as suas férias e tempos de lazer

sem barreiras ou problemas particulares”.

O turismo acessivel é aquele que garante o uso e desfrute do turismo por pessoas que
pessoas apresentam alguma incapacidade fisica, psiquica e sensorial. (PEREZ E
VELASCO, 2003)

O turismo acessivel sdo todos os servigos e infra-estruturas com todas condicdes de
acesso para pessoas com necessidades especiais usufruirem dos mesmos (servigos) sem
nenhuma barreira ou empecilho. Este conceito reconhece que qualquer pessoa ainda que
com alguma incapacidade, tem o direito de usufruir de todas as actividades ou servigos

oferecidos nos destinos turisticos sem barreiras ou dificuldades.
» Deficiéncia

“Reducdo, limitacdo ou inexisténcia das condi¢Ges de percepcdo das caracteristicas do
ambiente ou de mobilidade e de utilizacdo de edificacbes, espaco, mobiliario,
equipamento urbano e elementos, em caracter temporario ou permanente” (ABNT, 2004
p.11).

Deficiéncia seria a perda ou anomalia na funcdo fisica ou psicolégica que gera
incapacidade de desempenho de certas actividades normais para o ser humano.
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» Deficiéncia fisica

Alteracdo completa ou parcial de um ou mais segmentos do corpo humano, acarretando o
comprometimento da funcdo fisica, apresentando-se sob a forma de paraplegia,
paraparésia, monoplegia, monoparesia, tetraplegia, tetraparesia, triplegia, triparesia,
hemiplegia, hemiparesia, ostomia, amputacdo ou auséncia de membro, paralisia cerebral,
nanismo, membros com deformidade congénita ou adquirida, excepto as deformidades
estéticas e as que ndo produzam dificuldades para o desempenho de fungdes (MTUR
2006 p. 16).

» Pessoa com deficiéncia

De acordo com o Decreto n° 53/ 2008 de 30 de Novembro no artigo 1 entende-se por:
“pessoa portadora de deficiéncia fisica ou de mobilidade condicionada: qualquer cidadao
ou individuo com capacidade fisica limitada de acesso e utilizacdo dos sistemas de

servigos e lugares publicos.”

Segundo o nr 1 convencdo dos direitos da pessoa com deficiéncia (ONU 2006) pessoas
com deficiéncia sdo aquelas que tem impedimentos de natureza fisica, mental, intelectual
ou sensorial, os quais, em interaccbes com diversas barreiras, podem obstruir sua

participacdo plena e efectiva na sociedade com as demais pessoas.

O termo pessoa com deficiéncia é usado para caracterizar uma pessoa com qualquer
alteracdo em algum membro ou 6rgdo que comprometa o seu desempenho fisico e limite

a sua participacao na sociedade.
» Mobilidade Reduzida

De acordo com o Decreto n® 5296, considera-se como pessoa com mobilidade reduzida,
aquela que, ndo se enquadrando no conceito de pessoa portadora de deficiéncia, tenha,
por qualquer motivo, dificuldade de movimentar-se, permanente ou temporariamente,
gerando reducéo efectiva da mobilidade, flexibilidade, coordenagdo motora e percepcao.
Aplica-se, ainda, as pessoas com idade igual ou superior a sessenta anos, gestantes,

lactantes e pessoas com crianga de colo. (BRASIL, 2006).



12

Pode-se dizer que a mobilidade reduzida reside na dificuldade que uma pessoa tenha para
se movimentar, seja por qualquer motivo desde os idosos, as mulheres gravidas, ou
individuos que por alguma raz&o tenham perdido a habilidade de algum membro, ainda

que temporariamente.
» Acessibilidade

Devile (2009) afirma que o conceito de acessibilidade € caracterizado pela
subjectividade, abrangéncia e dificuldade de definicdo, ou seja, assume significados
diferentes, consoante a condi¢do de cada pessoa que dela necessita. No &mbito turistico, o
conceito de acessibilidade deve ser encarado como uma preocupacdo de tornar 0s
servigos turisticos mais acessiveis e mais centrados nas necessidades especificas e

individuais dos consumidores enquanto turistas (Fontes & Monteiro, 2009).

De acordo com Sassaki (1997 p.73) os deficientes passaram por quatro fases diferentes de
evolucdo no mercado de trabalho até conseguir seu lugar na sociedade. Essas fases foram
denominadas por ele como: a fase da exclusdo, da segregacdo, da integracdo e,

actualmente, a fase da incluséo.

A incluséo deve ser realizada em todas as esferas, as leis devem conter os direitos e 0s
deveres em todos os ambitos, deve garantir o acesso das pessoas com deficiéncia e com
mobilidade reduzida em todos os lugares, em todos os aspectos, sejam eles a informacéo,
ao lazer, a moradia, ao trabalho, etc., sem que para isso fosse pensado que algo estava
sendo feito por bondade, por caridade ou por pena, ao contrario, € uma acgdo entre
cidad&os responsaveis pela qualidade de vida de outros cidaddos” (Silva & Boia, 2006, p.
12).

Este conceito deve contemplar todos os factores que condicionem o acesso dos turistas
com mobilidade reduzida aos estabelecimentos turisticos para a satisfagdo das suas
necessidades e inclusdo a todas actividades que este deseje praticar. De acordo com
(Costa ) em 1996, foi criado pela Comissdo Europeia (CE), o European Concept for
Accessibility (ECA), ou seja, o Conceito Europeu da Acessibilidade. O conceito foi

criado a partir da unido econdmica e politica de 28 estados membros 0s quais se juntaram
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para padronizar as definicdes de acessibilidade, cujo conceito divergia de um local para
outro. O ECA surge com a motivacao de estabelecer niveis estandardizados para que as
Pessoas com deficiencias pcD’s sofram cada vez menos com dilemas éticos, relacionados

com saude, seguranca e acessibilidade (Carvalho, 2015).

Quadro 2. Acessibilidade integrada em toda a cadeia de valor do turismo

Preparacdo da Mobilidade para e Equipamentos Outros Servicos no

viagem no destino Turisticos no Destino Destino

Fontes de | Transportes Alojamento Compras

Informacao

Aconselhamento Terminais Transportes locais Assisténcia médica

Reserva Carros de Aluguer Atracgoes Equipamento de apoio
Outros Actividades diversas Servigos de

acompanhamento

Fonte:Devile, 2009 p. 4

2.2. Tipos de Acessibilidade

Devido a complexidade do conceito e baseando-se nos diferentes tipos de deficiéncias

e/ou limitacOes, Darcy (1998) propds, diferenciar o termo acesso em trés categorias:
a) Acesso fisico: envolvendo as pessoas com deficiéncia;
b) Acesso sensorial: relacionado com a incapacidade visual e auditiva;

c) Acesso comunicacional: relacionado com as dificuldades com a palavra escrita,
podendo ser aqui enquadradas ndo sO pessoas com dificuldades cognitivas mas

também pessoas provenientes de outras culturas.
Para Sassaki (2003 p.10-16) a acaessibilidade subdivide-se em diversas modalidades:

e Acessibilidade comunicacional- falta de sinalizacao, falta de interpretes para os

deficientes auditivos , entre guias de turismo e recepcionistas noslocais de atrativos
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turisticos.

e Acessibilidade arquitetonica- sdo empicilhos fisicos que limitam o livre acesso de
pessoas com deficiencia aos locais de uso comum , como teatros, museus, aeroportos,

parque ecololigo, hoteis .

e Acessibilidade Metodologica- sdo as barreiras nos metodos de estudo , ou seja, a
forma de aprendizado para as pessoas com deficiencia, participacdo, e integracdo se
todo e qualquer deficiente nas escolas e no trabalho.

e Acessibilidade instrumental- sdo propostas e acordos padronizados, feitos pelos
profissionais de turismo, como 0s agentes de viagem e promotores de atracOes
turisticas, estabelecidos com os visitantes, sem levar em consideracdo as necessidades

especiais de algumas pessoas.

e Acessibilidade pragmatica- sdo regulamentos, leis, normas e outras fundamentacoes
escritas que existem na sociedade, formando barreiras invisiveis, ndo explicitas, mas ,
que, na pratica, impedem ou dificultam a utilizacao dos servicos e bens turisticos as

pessoas com deficiencia.

e Acessibilidade Atitudinal- como o proprio nome ja diz , sdo atitudes que a sociedade ,
especialmente, o poder de decisao politica toma de forma preconceitusosa, em que

deixam de abrir oportunidades turisticas para as pessoas com deficiencia.
2.3. Criterios para se Afirmar a Existencia de Acessibilidade

Segundo AGUIRRE (2003) citado por NEVES (2013 p.34) para estabelecimentos
tornarem-se  acessiveis, alguns importantes aspectos devem ser observados

nomeadamente:

1. Estabelecimentos para informacdo e comercializacdo: acessos (estacionamento,
desniveis e portas), circulacdo interior (desniveis e passagens livres, iluminagédo e
revestimentos),mobiliario (mesa, balcdes e expositores), informacdo e sinalizagdo

acessivel, e comunicagdo do Simbolo Internacional de Acessibilidade (SIA);
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2. Estabelecimentos para alojamento: acessos (estacionamento, percurso até o edificio,
zona de manobra, desniveis e portas de entrada e saida), circulacdo interior
(passagens e percursos, zonas de manobra, elevadores e revestimentos), dormitorios,
banheiros e cozinhas (dimensbes, zona de manobra, porta de acesso), uso de
sanitarios (acessorios, comandos, ajudas técnicas,revestimento, alarmes), mobiliario
(mesa e cadeiras, camas e armarios), instalacbes (telefone, televisdo, iluminacdo e
temperatura - comando e controles), informacdo e sinalizacdo acessivel,e

comunicagéo do SIA;

3. Estabelecimentos de restauracdo: acessos (igual aos anteriores), circulacdo interior
(distribuicdo do espaco, passagens entre moveis e desniveis), sanitarios (acesso e area
de manobra, acessorio, comandos, ajuda técnicas, revestimentos e alarmes),
mobiliario (mesa, cadeiras, barrase balcdes), informacdo e sinalizacdo acessivel, e

comunicacdo do SIA;

4. Estabelecimentos para lazer e recreacdo: neles é preciso estudar a acessibilidade

individual a cada elemento e a acessibilidade ao conjunto geral.

Segundo a ABNT a acessibilidade de um local deve ser identificada através do
Simbololnternacional de Acesso e a sinalizacdo deve ser afixada em localpublico, de
facil visibilidade. Este simbolo pode apresentar variagfes na corpodendo ser branco sobre

fundo azul, branco sobre fundo preto e preto sobrefundo branco.
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Figura 1-simbolo de acessibilidade

Fonte: Life sobre rodas
2.4. Funcdo do hotel em relacdo ao hospede
De acordo comTulik (2001) os hoteis tem as seguintes funcgdes:
a) Procurar que sua estadia Ihe permita reencontrar-se;

b) Satisfazer as necessidades dos sentidos, paralelamente as necessidades motivacionais

decaracter espiritual;

c) Oferecer um ambiente de grupo e de entorno de nitida qualidade humana que lhe

permitasatisfacdo psicossocioldgica;

d) Motivar a satisfacdo dos sentidos, oferecendo qualidade nos meios que estdo em
contacodirecto com o individuo (camas, mdveis, enfeites, pinturas, diversas

comodidades, etc);

e) Satisfazer o senso estético da pessoa, ofertando ambiente agradavel na arquictetura e

nadecoracdo;

f) Adaptar medidas de seguranca e conforto que garanta a estabilidade fisica e emocional
dohospede, eliminando situagdes que, de alguma forma, possam afectar sua

tranquilidade:
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riscos, ruidos, ambiente hostil ou descuidado, por meios de mecanismos de isolamento

acustico, musica ambiente, limpeza e higiene.

2.5. Diferentes tipos de deficiéncia

Tabela I-diferentes tipos de deficiéncia

Categoria

Descricéao

Deficiéncia Fisica

Alteracdo completa ou parcial de um ou mais segmentos do corpo

humano, acarretando o comprometimento da funcéo fisica.

Deficiéncia Visual

Situagdo irreversivel de diminui¢ao da resposta visual, em virtude de
causas congénitas ou hereditarias, mesmo apds tratamento clinico eou

cirargico e uso de 6culos convencionais.

Deficiéncia Mental

Funcionamento intelectual geral significativamente abaixo da média,

oriundo do periodo de desenvolvimento, concomitante com limitac6es
associadas as duas ou mais areas da conduta adotiva ou da capacidade
do individuo em responder adequadamente as demandas da sociedade.

Deficiéncia Mdltipla

E a associacdo no mesmo individuo de duas ou mais deficiéncias
primarias (mental, visual, auditiva, fisica), com compromissos que

acarretam consequéncias no seu desenvolvimento global.

Fonte: adaptado de Santos (2001)
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2.5.1. Componentes do produto turistico
Quadro 1: Componentes do produto turistico
Componentes Definicao Levantamento e
Identificacao

Atracgoes Elementos proporcionados AtracgOes naturais
pelo destino que construidas, culturais e sociais
individualmente ou
combinados, constituem as
razoes principais da visita

Facilidades Elementos do destino que Meios de alojamento,

tornam possivel o turista
manter-se no local e usufruir

das suas atragdes.

restaurantes, bares e cafés,
transporte no destino,
informacado turistica,

comeércio.

Acessibilidade

Define-se em funcéo do grau
de facilidade ou de acesso ao
destino que o turista pretende

visitar.

Aeroportos, auto-estradas,
portos, caminhos, caminhos-

de-ferro.

Imagem

As ideias, crencas ou
sensacOes sobre o produto que
0 turista pretende adquirir
fazem parte do préprio
produto.

As imagens do destino néo se
baseiem necessariamente em
experiencia, mas sdo na
realidade um fator
fundamental na escolha de um

destino.

Defini¢do de uma imagem do
produto ou produtos turisticos
e, por sua vez, do destino

turisticos.

Preco

Somatorio de todos 0s
elementos da viagem:

alojamento e outros servicos.

Fonte: Victor Middleton (1989p. 573)
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2.6. Tipos de Barreiras

Existem varios tipos de barreiras estruturais, sendo as mais debatidas as fisicas, que
podem se encontrar ao nivel das infra-estruturas, dos equipamentos e dos transportes.
Existem, ainda, barreiras sociais que surgem pelo modo como a sociedade, em geral,
interage de forma negativa com o deficiente e pela falta de formacdo do pessoal que
elimina a possibilidade de criacdo de elos e de clientes fieis.As barreiras econdémicas que
surgem pela dependéncia de subsidios governamentais ou até pela falta de
empregabilidade para pessoas que tenham deficiéncia e barreiras comunicacionais,
provenientes da falta de informacdo viavel na internet e nos media que prejudicam a

tomada de decisdo, aumentando medos e insegurangas. (Ana)

Cerignoni (2005) cita que, entre as barreiras mais comuns encontradas no dia-a-dia das
pessoas com alguma deficiéncia, ou mobilidade reduzida estdo: escadas, falta de rampas,

obstaculos nas escadas, falta de legendas e linguas de sinais.

A acessibilidade de um destino é determinada pelas condi¢bes de acesso a0 mesmo e

inexisténcia de qualquer barreira que dificulte o acesso aos turistas.

De acordo com Sassaki (2003) as barreiras mais comuns encontradas pelos deficientes

nos logradouros de lazer sdo atitudinais, comunicacionais e arquitectonicas.

As duas primeiras tém forte ligacdo com a falta de preparo dos funcionarios, em virtude,
por exemplo, de a maioria dos funcionéarios de hotéis e restaurantes ndo ter qualquer tipo
de competéncia para atender pessoas com deficiéncia (BAKER, 2006; SCHIVITZ, 2007)

Segundo SASSAKI (2003 p.35) Muitas pessoas com deficiéncia ndo podem ter acesso
aos logradouros turisticos e aos empregos disponiveis no sector, porque existem, nos

ambientes de lazer, recreacdo e turismo, 0s seis tipos de barreiras nomeadamente:
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> Barreiras atitudinais como o proprio nome ja diz, sdo atitudes que a sociedade,
especialmente, o poder de decisao politica toma de forma preconceitusosa, em que

deixam de abrir oportunidades turisticas para as pessoas com deficiencia.

> Barreiras comunicacionais: falta de sinalizacao, falta de intérpretes para os deficientes

auditivos, entre guias de turismo e recepcionistas noslocais de atrativos turisticos.

> Barreiras metodoldgicas: sdo as barreiras nos metodos de estudo, ou seja, a forma de
aprendizado para as pessoas com deficiencia, participacdo, e integracdo se todo e

qualquer deficiente nas escolas e no trabalho.

> Barreiras instrumentais: sdo propostas e acordos padronizados, feitos pelos
profissionais de turismo, como 0s agentes de viagem e promotores de atracOes
turisticas, estabelecidos com os visitantes, sem levar em consideracao as necessidades

especiais de algumas pessoas

> Barreiras programaticas: sdo regulamentos, leis, normas e outras fundamentacoes
escritas que existem na sociedade, formando barreiras invisiveis, ndo explicitas, mas,
que, na pratica, impedem ou dificultam a utilizacao dos servicos e bens turisticos as

pessoas com deficiencia.
A eliminacdo de barreiras é 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. O turismo vem crescendo
rapidamente nos dltimos 15 anos na China, em 2004 havia 1,1 bilhdo de viajantes
domésticos. Além disso, a populacdo que possui algum tipo de deficiéncia esta crescendo
neste pais. Segundo dados da China DisabledPerson sFederation (CDPF) a China, um
dos paises mais populosos do mundo actual, possui 60 milhGes de pessoas com
deficiéncia, destas, 11 milhdes sdo pessoas com deficiéncias fisicas (Bi, Card& Cole,
2007).
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2.7. Turismo Acessivel

O Turismo Acessivel “reconhece que qualquer pessoa deve poder usar os equipamentos e
servicos turisticos e que € necessario proporcionar uma oferta de servicos e actividades
orientada para 0s gostos e preferéncias de pessoas que tenham um conjunto de limitagdes
a que podem corresponder necessidades e exigéncias diferentes de outros segmentos da
procura” (DEVILE, 2009 p.39).

Turismo Acessivel &, portanto, o termo técnico para definir a “possibilidade e condigdo
do portador de deficiéncia alcancar e utilizar, com seguranga e autonomia, edificacGes e
equipamentos de interesse turistico”.(LATTARI 2009 p.14)

Podemos dizer que o turismo acessivel apresenta-se como uma forma de promover o bem
— estar social, na medida em que se consiga ndo impedir, negar, limitar ou condicionar o
acesso aos bens, equipamentos, atractivos e servicos turisticos, de modo a garantir a

igualdade de direitos e condicdes a todos os cidaddos (Ferreira, 2013).
Existem actualmente trés conceitos utilizados para fazer referéncia ao turismo acessivel:

> Turismo Acessivel, definido por Alénetal. (2012) como o conjunto de actividades
realizadas no decorrer dos tempos livres por pessoas de capacidades reduzidas,
permitindo-lhes integrar e realizar de forma plena as suas perspectivas funcionais e

psicoldgicas, assim como atingir satisfacdo individual e desenvolvimento social.

> Tourism for All pode ser definido como o conjunto de actividades ligadas a pratica de
turismo e lazer que decorrem durante o tempo-livre e as quais toda a gente pode ter
acesso, independentemente do seu grau de capacidade, conseguindo integrar-se de
forma plena e, assim, atingir uma satisfacdo individual e social resultante da
interaccdo do individuo com o meio em que se encontra inserido (Alénet al.,2012).
Aqui, o objectivo € normalizar o turismo e lazer, contribuindo para a integracdo de
todos os utilizadores de infraestruturas e servigos turisticos (Fernandez-Villaran,
2007).

» O AccessibleTourism for All € muito idéntico ao conceito anterior. No entanto, este
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conceito pretende a total integracdo e inclusdo de pessoas com necessidades especiais,
ao invés de considerar a criacao de servigos independentes para este 8 tipo de publico
(Leidner, 2006). Ou seja, qualquer pessoa pode ser um participante activo neste
sector, independentemente das suas caracteristicas, aptiddes ou necessidades
(Alénetal., 2012).

2.7.1. Importancia do turismo acessivel

A prética do turismo é fundamental para a integracdo da populacdo deficiente na
sociedade, uma vez que fomenta o desejo do individuo de explorar novos interesses,
correr riscos, realizar tarefas diarias, buscar redes de apoio e, eventualmente, aceitar a sua
deficiéncia (Yauetal., 2004)

Daruwalla&Darcy (2005) citados por Devile (2009) real¢a a importancia essencial desta
temaética, tanto das empresas do sector turistico, como as institui¢des de ensino. De facto,
a cultura de acessibilidade e a sensibilizacdo dos agentes do sector constituem-se como
aspectos fundamentais no desenvolvimento de produtos mais inclusivos, bem como a
necessidade de tempo para implementar as mudancas, criando consensos e envolvendo
todos os stakeholders. A promocdo da cultura de acessibilidade € relevante para
desenvolver e promover um Destino Turistico Acessivel, mostrado na melhoria da
qualidade de vida da populacdo local e na melhoria da experiéncia dos seus visitantes
(Devileetal. 2012).

E importante frisar que apratica do turismo acessivel traz também beneficios econémicos.
Segundo dados do Forum Europeu da Deficiéncia cerca de 70% dos portadores de
deficiéncia sdo capazes de participara das actividades turisticas mas 13 ndo o faz

efectivamente devido a falta de questdes de acessibilidade. ( Freemana e Selmi, 2009).
2.7.2. Destino Turistico Acessivel

Um destino turistico é classificado como acessivel quando as suas instalagfes, infra-
estruturas e transportes atendem as necessidades das pessoas com deficiéncia. Como tal,
um destino turistico deve cumprir aos requisitos minimos de acessibilidade, para facilitar

a mobilidade do turista de forma independente como também cumprir as leis de
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acessibilidade (Turismo de Portugal, 2012).

No turismo, a inclusdo social dos deficientes e das pessoas com mobilidade reduzida deve
ser pensada quando ocorre o planeamento dos servigos e dos espacos turisticos ou nao
turisticos. Todos o0s servicos e 0s espagos devem estar ao alcance de todas as pessoas,

independente de sua condicao fisica, mental, sensorial, financeira.

Para que um destino turistico tenha potencial para tornar-se acessivel € fundamental que
aposte na qualidade, fornecendo as condi¢Ges adequadas de acessibilidade e apostando na
formacéo dos seus profissionais e na diferenciacdo dos servicos prestados (Devile, 2009).
A promocdo da cultura de acessibilidade é relevante para desenvolver e promover um
Destino Turistico Acessivel, mostrado na melhoria da qualidade de vida da populacao

local e na melhoria da experiéncia dos seus visitantes (Devileetal. 2012).

Para Devile (2009), o desenvolvimento de um destino turistico acessivel, envolve todos
0s componentes do produto, como pode ser observada no quadro a abaixo, onde
identifica os varios aspectos onde a acessibilidade se integra na cadeia de valor do

turismo.

Base numa
determinada
zona
geografica

Associa uma
imagem de
conjunto

Autonomia
de decisdo

Destinc
Turistico

Oferta
coerente de
produtos e
servigos

Comercializ
agdo de uma
forma
integrada

Figura 2-caracteristicas basicas dos destinos turisticos
Fonte: Adaptada de Silva, 2009 p.93
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Autores como Montes & Aragall (2009 p.143) acreditam que deve-se considerar “doze

principios Basicos” para a criagao de um destino acessivel, como mostra o Quadro 2.

Quadro 3. Os Doze Principios Basicos para a criagdo de um Destino Turistico acessivel

1 Tomar consciéncia de que o turismo para todos traz beneficios econémicos

2 Integrar as preocupagdes dos responsaveis (definir responsabilidades)

3 Cooperacdo/networking entre os diversos agentes no destino turistico

4 Inclusédo dos viajantes e localizagdo das pessoas afetadas

5 Plano estratégico para tornar o destino acessivel

6 Anadlise do destino turistico do ponto de vista da acessibilidade (accessibility map)

7 Mobilizacéo e qualificagdo dos fornecedores de servicos turisticos

8 Desenvolvimento e implementacdo de boas praticas

9 Desenvolvimento do produto e do marketing

10 Garantia de acessibilidade como critério de selecdo de contratacdo publica e/ou privada e
atribuicdo de concessoes

11 Gestéo do relacionamento com os clientes

12 Avaliacdo continua do impacto destas medidas

Fonte: Montes e Aragall (2009:143).
2.8. Importancia da Acessibilidade para o Desenvolvimento do Turismo

O investimento no novo nicho de mercado dos turistas com deficiéncia, podera ter um
efeito multiplicador, pois normalmente este tipo de turista ndo viaja sé, contribuindo para
aumentar o numero de clientes em funcdo dos acompanhantes. Outro fator importante é
que esse nicho de mercado costuma ter mais dias prolongados de estada, de forma a
compensar 0 transtorno da deslocacgéo, tornando-se um ponto positivo para os destinos
turisticos. (Costa 2016 p.9)

De acordo com Carvalho (2015), a fidelidade desse publico é muito elevada, por ser
dificil encontrar locais que oferegcam bons servicos e atendam as condicGes especiais que

esse publico requer.

No contexto actual, grande parte da oferta turistica ndo esta devidamente preparada para

0 Publico do Turismo Acessivel e o destino que estiver preparado para atender essa
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demanda possui uma vantagem competitiva com relacdo aos demais destinos.

Quando se fala em competitividade de destinos turisticos, deve -se ter em consideracéo
também o publico. Hoje, os turistas sdo mais exigentes, até mesmo pela vasta quantidade
de oferta e acesso a informacao, querem viver novas experiéncias, estdo atentos a relacdo
entre 0 preco e a qualidade, assim como estdo atentos a questdo de responsabilidade

social e ambiental.
2.8.1. Relago entre Turismo e Acessibilidade

Para que haja um desenvolvimento da actividade turistica com equilibrio, existe um
conjunto composto por cinco elementos: atractivo, infra-estrutura, servi¢os, comunidade
e turista (MINISTERIO DO TURISMO BRASIL, 2009) a auséncia de qualquer um dos
elementos citados anteriormente é capaz de prejudicar o equilibrio. Quando os elementos
da actividade turistica actuam em harmonia, sdo gerados beneficios para a estrutura que
envolve o turismo sustentavel, econémico, social. As pessoas com deficiéncia
representam uma parte activa dessa atmosfera, seja utilizando-se dos servi¢os, como um
membro da comunidade, ou ainda como consumidor turista. A participacdo das pessoas
portadoras de deficiéncia nas actividades turisticas faz parte do Turismo Social que
segundo o Ministério do Turismo (2006 p.6) “¢ a forma de conduzir e praticar a
actividade turistica, promovendo a igualdade de oportunidades, a equidade, a

solidariedade, e o exercicio da cidadania nas perspectivas da inclusao”.

Baseando-se no conceito dado pelo MTUR sobre Turismo Social, é perceptivel que existe
mais uma classificacdo dentro desse mesmo segmento: o Turismo Acessivel, que de
acordo com a abordagem de Ferrés (2006) tem como conceito, uma iniciativa que visa
incluir a maior parte possivel da populagdo naquelas actividades consideradas
genericamente de turismo e/ou lazer (que pode ser turismo cultural: bibliotecas, museus,
galerias, exposicOes, teatros; turismo de negdcios: conferéncias, universidades; e também
actividades de lazer e tempo livre: viagens, passeios nhaturais, visitas a areas de

preservacdo, desporto, gastronomia, entre outros).

Segundo a ABNT a acessibilidade de um local deve ser identificada através do Simbolo
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Internacional de Acesso (anexo 1) e a sinalizacdo deve ser afixada em local publico, de
facil visibilidade. Este simbolo pode apresentar variacbes na cor podendo ser branco

sobre fundo azul, branco sobre fundo preto e preto sobre fundo branco.
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CAPITULO II: APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
3.1. Apresentacdo dos Resultados

3.1.1. Area de estudo

Municipio de Inhambane

De acordo com o CMCI (2009, p. 6/7) O Municipio de Inhambane esta localizado na
Zona Central da Provincia de Inhambane e é a Capital Provincial. Esta limitado ao Norte
e a Oeste pela baia de Inhambane, ao Sul pelo Distrito de Jangamo através do rio Guiua e
a Este pelo Oceano indico na latitude 23° 50" Sul e longitude 35° e 30".

O Municipio de Inhambane é composto por 24 bairros. A zona urbana abrange o Bairro
Central e toda a parte da cidade cimento. Do ponto de vista étnico, grande parte da
populacdo pertence ao grupo Bitonga, embora existam também elementos do grupo
Matswa e Machope.

Esta populacdo dedica-se as actividades agro-pecuéria, pesca artesanato e comércio. O
municipio é locomovido pelos sectores de transporte, energia, agricultura, pesca e
principalmente o turismo que é uma das maiores oportunidades no Municipio, tanto em
termos de turismo costeiro (dispondo de uma vasta gama de praias e destinos turisticos
infinitamente aproveitaveis ao longo da sua costa, com maior enfoque para as praias do
tofo e da barra). O municipio dispde de uma vasta rede de estabelecimentos de
acomodacdo compostas por lodges, alugueres de quarto, pensdes e hotéis que operam sob
autorizacao do governo representado pela DPCULTUR e CMCI.
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3.1.2. Hotel Tofo Mar
Localizacéo

Localizado na Praia do Tofo concretamente Bairro Josina Machel, o Hotel Tofo Mar
construido no ano de 1962 e reconstruido em 2010 e tem a categoria de 2 estrelas.

3.1.3. Descricdo do Hotel Tofo Mar
Tofo Mar oferece servicos de alojamento, restauracao, bar e conferéncias.

. O hotel conta com 40 funcionarios de nacionalidades diferentes desde gerente, chefe de
cada sector ,barmen, Manutencdo e housekeeping. O hotel recebe todo tipo de clientes
(visitantes) desde nacionais e internacionais (sul Africanos, ingleses, Italianos e

portugueses).
3.1.4. Servigos oferecidos pelo hotel
Servico de Alojamento

O Hotel Tofo mar possui treze (13) quartos sendo 8 quartos standard, 3 executivos e 2

deluxes.
Este estabelecimento hoteleiro oferece 0s servigos:

» Limpeza dos quartos: este servigo é oferecido todas as manhas pelas camareiras do
hotel.

» Roomsevices: este servico é feito pelos garcons do restaurante do hotel com o
objetivo de dar mais conforto aos clientes e consiste em servir refeigdes nos
quartos desde que os clientes solicitem pelos mesmos e o cliente podera fazer o

pagamento no seu quarto.

» Servico detransfer: este inclui a recepcdo dos hospedes no aerddromo para o hotel

e do hotel para o aerédromo desde que os clientes solicitem.

Servico de restauragéo
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Restauracdo: Com capacidade para receber 29 clientes, porem com a vantagem que 0
hotel tem de oferecer uma parte recreativa com vista ao mar pode receber cerca de 100

clientes.

» Servico de buffet : este é feito no caso de eventos com um numero maior de

participantes ou clientes como aniversarios, casamentos ou conferencias.

» Servico & la carte : os clientes podem escolher os pratos e as bebidas através do
Menu e os pedidos s&o servidos e decorados na cozinha e posteriormente servidos

aos clientes.
Estrutura Organizacional do hotel

O Hotel esta dividido em quatro partes: Alojamento, Restauracdo e Bebidas,

Administracdo e Manutencéo e todas as partes sdo compostas por subsectores.

Administragéo

\ 4

A
Y

Restauracédo e Bebidas Alojamento Recepcéo

A
A A 4

Cozinha Manutencéo

Fonte: A autora
Figura 3 - Organograma do Hotel Tofo Mar

3.1.5. Acessibilidade no Hotel Tofo Mar

O hotel Tofo Mar devido a sua estrutura arquitectonica ndo recebe hospedes com
mobilidade reduzida para o servi¢co de alojamento pois as condigdes do mesmo néo
oferecem conforto e comodidade para este tipo de hospedes porém, para 0s desejam que

passar o dia no restaurante ou participar de alguma reunido na sala de conferéncias.



30

Acessibilidade arquitetonica no hotel Tofo Mar

O hotel possui uma rampa de acesso na entrada principal, escadas e outra rampa que dédo
acesso ao interior do edificio concretamente na recepcdo. O acesso aos quartos é feito
através de escadas. O hotel tem vista a0 mar e o acesso é feito através de escadas. Para
clientes com mobilidade reduzida que queiram fazer-se a praia tem de dar a volta, usando

a porta principal do estabelecimento.

Os quartos estdo equipados de forma tradicional cama solteira ou casal, mesinhas de
cabeceira e casas de banho e sem acessibilidade para os deficientes.

O Hotel Tofo mar considera-se um hotel ndo acessivel aos clientes com mobilidade

reduzida pois ndo oferece condi¢des para recebe-los.
Acessibilidade comunicacional no Hotel Tofo Mar

Para informacges sobre o hotel existem facilidades pois o hotel tem péginas na internet e
solicitacBes de informacdo por correio eletronico. No hotel tofo mar ndo existe nenhum
tipo de sinalizacdo de acesso para clientes com mobilidade reduzida ou seja, sinais que
indiquem existéncia de condi¢bes de acesso para esse publico por exemplo: casas de
banho, rampas de acesso.

Acessibilidade atitudinal no Hotel Tofo Mar

Devido a estrutura e por ndo haver nenhum plano nem intencbes, o hotel ndo tem a

capacidade de alterar as caracteristicas de acordo com as necessidades dos clientes.

3.1.6. Tipos de barreiras no Hotel Tofo Mar

> Barreiras arquiteténica

A estrutura compromete a acessibilidade pois a falta de rampas de acesso e condig¢des nas
casas de banho e nos quartos dificultam o acesso por parte dos turistas com mobilidade
reduzida. O acesso ao servigo principal que é a acomodacao e feito através de escadas o
que impossibilita de certa forma a utilizag&o deste servigo pelos clientes com mobilidade

reduzida.
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» Barreira comunicacional

No que refere a esta tipologia, o hotel ndo disponibiliza informacdes destinadas aos
clientes com mobilidade reduzida, ou seja ndo tem simbolo internacional de

acessibilidade que simboliza a acessibilidade de um destino.
3.1.7. Hotel Casa do Capitéo

Localizado no Bairro Balane 1, Avenida Maguiguana na cidade de Inhambane. O hotel
tem como segmento clientes de negdécio que viajam para fins de trabalho dentre eles

nacionais e internacionais.
Descricao do Hotel

Sendo este um hotel de quatro (4) estrelas com vista ao mar da baia de Inhambane ele
oferece 25 quartos nos quais 19 sdo standard, 5 suites, e 1 presidencial. Oferece também
um restaurante e bar que se estende a 80 metros ao longo da baia (Clube de Commodore)

e piscina.

O hotel oferece dois (2) servigos basicos que sdo o principal, acomodacéo e restauracao
(Bebidas e comidas) e conta com 54 funcionérios divididos pelos diferentes sectores. A
recepcdo do hotel conta com 4 recepcionistas que trabalham em 3 turnos.

Estrutura Organizacional do hotel

O Hotel estd dividido em (03) quatro partes: Alojamento, Restauracdo, Bar,

Administracdo e todas as partes sdo compostas por subsectores.
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Administracédo

A\ 4

Restauracdo [« Alojamento e recepgao > Bar

A 4
Cozinha Manutengéo e Lavandaria

Fonte: A autora

Figura 4- Organograma do Hotel Casa do Capitéo

3.1.8. Funcdes de cada sector

» Administracéo

E onde é feito o planeamento estratégico das actividades do hotel em um periodo de
tempo determinado sendo que os chefes deste departamento fazem a coordenagéo e
fiscalizacdo dos outros sectores, controle de vendas e compras diérias resultantes dos

pagamentos dos clientes.

Dentro deste departamento, encontra-se a se¢do de contabilidade que armazena todos
comprovativos de pagamentos provenientes dos clientes e das compras efectuadas pelo
hotel para a satisfacdo das despesas do hotel possa cumprir com seus objetivos,
mantendo-o ativo e competitivo e garantindo ndo apenas lucros imediatos, mas também

no longo prazo.

Encontra-se ainda neste departamento, a reparticdo de recursos humanos, responsavel por
identificar anomalias no desempenho das actividades dos colaboradores bem como
providenciar capacitagcOes e recrutar novos trabalhadores para a melhoria da performance
do hotel.
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» Recepcao

A recepcdo é de longe a cara do hotel, este é o lugar onde o cliente tem o primeiro
contacto com o hotel e tira a sua primeira impressédo sobre a qualidade dos servigos
prestado, Este sector é responsavel por efectuar as reservas, receber os clientes na sua
chegada, disponibilizar as chaves dos quartos bem como recolher no acto do check-out
preparar a sala de conferéncias, assistir e satisfazer as ddvidas dos hdspedes sobre

questdes ligadas ao hotel.
» Servico de alojamento

O departamento de alojamento é responsavel por oferecer o alojamento aos hospedes e
garantir a prestacdo de um servico de qualidade, a fim de garantir a maior satisfacdo dos
clientes. E ainda da responsabilidade deste sector fazer o controlo diério das actividades e
controlar o cumprimento das regras de limpeza e arrumacdo dos quartos, e das demais

salas, decoracdo do estabelecimento e higiene.

Servico de restauracdo bar e cozinha — Responsavel pelo servico de refeicdes dos
diversos locais de consumo, o restaurante, a cafetaria, 0 bar e 0 roomservice e garantir
limpeza e desinfecdo da loica utilizada. O pessoal deste departamento é responsavel por
preparar 0s grandes eventos que o hotel acolhe nomeadamente os buffets, e decora o

restaurante para eventos como casamentos, festas de aniversario, etc.

Manutencdo — responsavel pela conservacdo e reparacdo do edificio, pinturas, avarias,
canalizacéo, instalacGes e todos os equipamentos do hotel.

Lavandaria — area responsavel pela limpeza das roupas dos clientes, roupas de cama

(lengois) e de todos panos usados no restaurante e outras areas do hotel.
> Acessibilidade no Hotel Casa do Capitéo

O hotel casa do capitdo tem recebido clientes com mobilidade reduzida para todo tipo de

servigos por eles prestados nomeadamente alojamento e restauragéo.

» Acessibilidade arquitetdnica
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O hotel é composto por rampas de acesso desde a entrada principal até aos quartos do
hotel. Existem também escadas mas, nao dificultam o acesso por parte dos clientes com
mobilidade reduzida. O hotel tem também espago suficiente para estes clientes se

locomoverem sem obstaculos podendo usufruir de todos os servicos la oferecidos.

Os quartos do hotel estdo equipados de forma tradicional (o mesmo padréo), camas, casas
de banho, mesinha de cabeceira e armario. A mobilia dos quartos ndo é acessivel aos
clientes com mobilidade reduzida, as camas tem uma altura estruturada para os clientes
ndo portadores de deficiéncia o que de alguma forma constitui uma dificuldade de
adaptacdo para estes clientes. O hotel oferece condi¢bes basicas para receber hospedes
com mobilidade reduzida. O estabelecimento tem um quarto especialmente destinado aos
hospedes com mobilidade reduzida porém, este mesmo quarto apresenta algumas
caracteristicas nao favoraveis como o caso da cama que tem uma altura ndo favoravel e a
casa de banho que ndo dispbe de equipamentos especiais como o caso dos chuveiros

adaptados, tomadas.

» Acessibilidade comunicacional no Hotel Casa do Capitéo

Para facilitar o acesso a informacéo por parte dos clientes com mobilidade reduzida bem
como os demais o hotel dispde de uma pagina no facebook e de um website que dispde de
informacdes sobre o hotel, servigos prestados condi¢cdes de alojamento bem como 0s

precos.

Termos de sinais de informacdo especificos para clientes com mobilidade reduzida o
estabelecimento hoteleiro dispde de um sé sinal na casa de banho visto que encontra- se

localizada préximo a casa de banho dos demais clientes.

» Acessibilidade atitudinal no Hotel Casa do Capitéo

A casa do capitdo ndo tem possibilidade de alterar as suas caracteristicas de acordo com
as necessidades dos hdspedes com mobilidade reduzida devido a sua estrutura

arquitectonica e falta de equipamentos adequados no caso da cama o hotel ndo tem camas
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de reserva para esses casos porem, oferece a possibilidade de improvisar ou seja, pode- se
remover a base e o cliente fica s6 com o colchdo no caso de dificuldade para dormir por

via da altura da cama.

Para garantir a satisfacdo e melhoria dos servigos prestados no estabelecimento hoteleiro
supracitado € feita uma avaliacédo da satisfacdo dos clientes através do livro de sugestdes

disponivel na recepcdo e também o cliente é questionado no acto de check-out.

» Tipos de barreiras existentes no Hotel
Na instituicdo ndo existe nenhuma barreira que dificulte o acesso dos clientes com
deficiéncia a qualquer tipo de servico. Embora no servico de alojamento as casas de
banho dos quartos ndo dispdem de condicbes de acessibilidade porem, existe uma opcao
que é usar a casa de banho da recepcdo que é especialmente destinada aos clientes
portadores de deficiéncia pois esta oferece condi¢des de uso e estd equipada para atender

a essa demanda.
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3.2. Comparacao das condicdes de acessibilidade existentes entre os hotéis Tofo

Mar e Casa do Capitao

Segundo a Associacao de Turismo Acessivel- um acesso para todos (APTTA) para que 0
turismo seja considerado acessivel é necessario que aqueles que deles vdo desfrutar
considerem que estdo reunidas as condigdes para uma total independéncia, hospitalidade
e comodidade tal e qual os outros turistas usufruem tanto durante o transporte e

alojamento como nos restantes servico.

Aliando-se aos resultados obtidos nas pesquisas pode se dizer que o hotel Casa do capitdo
estd mais capacitado para receber clientes com mobilidade reduzida em relacdo ao hotel
tofo Mar. No Caso do Hotel tofo Mar, para o seu principal servico (acomodacéo) ndo tem
acessibilidade arquiteténica pois apresenta barreiras arquiteténicas que dificultam a
circulacdo dos hospedes bem como a utilizagdo dos servicos oferecidos pela instituicao.
Neste estabelecimento este tipo de cliente pode passar o dia e ndo pernoitar, existe uma
certa limitacdo pois o cliente tem apenas acesso a recepcao, ao restaurante e ao bar mas
ndo tem acesso as casas de banho pois ndo foram observados os critérios para se
considerar um estabelecimento acessivel. Verificou-se também que o hotel tem uma vista
privilegiada ao mar porém, para os clientes em causa 0 acesso € restrito porgque 0 acesso a
praia é feito através de uma escada. Se o cliente sentir necessidade de ir a praia teria de
dar a volta, isto é, utilizar a Unica rampa de acesso que se oferece que é o da entrada
principal do Hotel.

Quanto a acessibilidade comunicacional, o hotel Tofo Mar ndo tem nenhum tipo de sinal
de informacdo para os deficientes fisicos ou clientes com mobilidade reduzida devido a
falta de condigdes de acessibilidade simbolo internacional de acessibilidade (SIA).
Acessibilidade atitudinal : a gerente do hotel Tofo Mar afirmou que n&o é acessivel
devido a falta de condi¢fes arquitetonicas nomeadamente, rampas de acesso, elevadores,
portas e espaco para a circulacao, elevadores e SIA. Também, afirmaram que ndo existem
condicdes para alterar a estrutura do hotel, pois ndo existem planos e nem condi¢des para
tal.
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Para o caso do Hotel Casa do Capitdo, verificou-se que este oferece condi¢cdes minimas
de acessibilidade e pode-se considerar acessivel aos deficientes fisicos, pois tem
condi¢bes minimas de acessibilidade arquitetonica (rampas de acesso, espaco suficiente
para a circulagdo dos clientes com mobilidade reduzida, balneério apropriado e com SIA.

Para aléem das condi¢bes acima citadas quanto a acessibilidade atitudinal que oferece
permite fazer alguns arranjos a fim de satisfazer as necessidades destes clientes e existem

funcionarios capacitados para atender os mesmos sem qualquer tipo de discriminacéo.

E importante mencionar que apesar das casas de banho dos quartos ndo oferecem muitas
condicdes, o estabelecimento oferece a opcdo que é uma casa de banho na recepcgédo
destinada a este tipo de hospedes e que por regra esta muito bem sinalizada através do
simbolo de acessibilidade. Os hospedes podem desfrutar de todos os servigcos oferecidos

pelo hotel sem nenhuma barreira.

Quanto a acessibilidade comunicacional o hotel usa o SIA para identificar os locais de

uso especial para os clientes com mobilidade reduzida.
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CAPITULO I11: CONCLUSAO E SUGESTOES

4.1. Conclusao

A acessibilidade de um destino turistico pode gerar vantagens para 0 mesmo a partir do
momento que um hotel oferece condi¢cdes de acesso para os clientes com mobilidade
reduzida e o outro ndo evidentemente que esta demanda, na hora de escolher ira para

onde tenha condic¢des ou seja essa constitui uma vantagem competitiva.

Quando os elementos da actividade turistica atuam em harmonia, sdo gerados beneficios
para a estrutura que envolve o turismo sustentavel, econdmico, social. As pessoas com
mobilidade reduzida representam uma parte ativa dessa atmosfera, seja utilizando dos

servigos, como um membro da comunidade, ou ainda como consumidor turista.

Apo6s a combinacéo dos dados obtidos na revisdo bibliogréfica com a informacéo obtida
no campo verificou-se que os hotéis Tofo Mar e Casa do Capitdo estdo cientes da
necessidade de existéncia de condi¢bes de acesso para os clientes mobilidade reduzida

porém Tofo Mar é acessivel a esta demanda.

E notavel que existe uma diferenca consideravel entre os dois hotéis no que refere a
acessibilidade, notou-se que o Hotel casa do Capitdo esta ciente da necessidade e
importancia da acessibilidade para o destino turistico por isso, o hotel tem condi¢bes
béasicas de acessibilidade atitudinal, arquiteténica e comunicacional. Ao contrario da Casa
do Capitdo, o Hotel Tofo Mar ndo € acessivel aos clientes com mobilidade reduzida néo
obedece os critérios de acessibilidade ou seja, o hotel tem barreiras arquitetonicas,
barreiras atitudinais, barreiras comunicacionais o que permitiu com que se validassem as

duas hipdteses.

Assim sendo, pode-se concluir que o Hotel Casa do Capitdo em relacdo , oferece
melhores condicGes de acessibilidade para os deficientes fisicos em relagcdo ao Tofo Mar,
pois oferece equipamentos minimamente adequados para os turistas ou clientes com

deficiéncia.
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4.2.Sugestoes

Com o estudo elaborado no campo pode-se observar condicdes ndo favoraveis de

acessibilidade nos hotéis estudados, diante sdo apresentadas algumas propostas para a

melhoria da qualidade dos servigos prestados para os turistas ou clientes com deficiéncia

e ou com mobilidade reduzida:

>

Quanto a algumas barreiras que os hotéis estudados apresentam para ter acesso a
alguns servigos (hotel tofo mar) o servico de acomodacdo € o principal oferecido
pelos hotéis, portanto deve-se criar uma forma de acesso para os hospedes portadores

de deficiéncia pois cria uma certa imagem de discriminacao para este publico;

Quanto aos equipamentos ou mobilia de quarto, deve-se adaptar um Unico quarto com
condigdes para receber os hospedes com deficiéncia, de modo a reduzir alguns custos
e visto que 0s mesmos ndo visitam os hotéis com muita frequéncia o que constitui

uma vantagem;

Para os hotéis com vista a0 mar devem colocar de rampas de acesso que permitam
que os hospedes usuérios de cadeiras de rodas tenham acesso a praia sem nenhuns
constrangimentos e dificuldade;

Os turista ou héspedes com necessidades especiais devem ser tratados de igual forma
que os ndo portadores de deficiéncia, € importante que se eliminem todos os tipos de

barreiras que criem restricdes na hora de utilizar algum servigo no hotel,

Deve-se também usar a sinalizacdo (simbolo de acessibilidade) que indica a
existéncia de acessibilidade para deficientes fisicos dentro do hotel, nos parques de

estacionamento, nas rampas de acesso, nas casas de banho;

Deve ter pessoal capacitado para atender a esta demanda visto que a questdo de
acessibilidade inclui também as atitudes dos funcionarios na hora de receberem e

atenderem os hdspedes no seu hotel.
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Anexo A Imagens do Hotel Tofo Mar
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Anexo B Imagens do Hotel Casa do Capitéo
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Guido de observacao
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Acessibilidade

Sim

O hotel é acessivel para deficientes fisicos?

O hotel tem rampas de acesso para todos
Servigos?

Existem elevadores?

Ha corrimdo nas rampas de acesso para apoiar
aos usudrios de cadeiras de rodas?

Informacao

Sim

O hotel tem a devida sinalizagéo para
deficientes fisicos?

O hotel tem o simbolo de acesso nos
compartimentos?

O hote tem profissionais capacitados para
atender aos clientes portadores de deficiéncia
fisica?

Alojamento

Sim

As camas do hotel possibilitam uma boa
estadia?

Os quartos tem espaco suficiente para
circulagdo de usuarios de cadeiras de rodas?

Existe pelo menos um balneario acessivel com
equipamentos e acessorios que permitam
utilizacdo de usuarios de cadeiras de rodas?

Geral

Sim

Existem dificuldades no acesso aalgum
Servico?

As mesas, e equipamentos tem uma altura
adequada 0,9m
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Guiao de entrevista

Quais séo os servigos oferecidos pelo hotel?

Quantos funcionarios tém o Hotel?

Qual é a estrutura organizacional do hotel?

Qual é o segmento de clientes do Hotel?

O Hotel tem recebido clientes com mobilidade reduzida?

A estrutura compromete a acessibilidade do Hotel?

Como estdo equipados os quartos do Hotel?

Existem condicGes para receber clientes com mobilidade reduzida? Balneérios
adequados? Rampas de acesso, corriméo, elevadores?

Existe algum tipo de barreira que dificulte o acesso dos clientes com com mobilidade
reduzida?

Qual é a barreira?

Existem facilidades de acesso a informacdo por parte desse segmento? Simbolos de
acesso? Guias ou rececionistas capacitadas?

Existe algum tipo de sinalizacdo que facilite a estadia e acesso aos servigos desses
clientes no Hotel?

O Hotel tem a capacidade de alterar as suas caracteristicas de acordo com as

necessidades dos clientes com mobilidade reduzida?



