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RESUMO

O setor de turismo apresenta consideraveis altas e o setor de hospedagem vem se
beneficiando com esse aumento. Assim como também vem crescendo a exigéncia da
qualidade dos servicos prestados nos empreendimentos hoteleiros que precisam
oferecer ambientes acessiveis que estejam dentro das leis e normas vigentes para
héspedes cadeirantes. Esse estudo tem o objetivo de analisar como os consumidores
cadeirantes interpretam o ambiente de servigos no setor hoteleiro. A pesquisa tem
natureza qualitativa basica de cunho exploratério, realizada em dois Blogs que tem a
sua tematica voltada para cadeirantes. Na coleta de dados foram separados
comentarios das postagens que abordam sobre a experiéncia de consumidores
cadeirantes do servico de hotelaria, e foram organizados entre ambientes fisicos:
dimensdes instrumental, arquitetbnica e ambientes sociais: dimensdes atitudinal e
comunicacional, e posteriormente foi realizada uma Analise de Conteudo buscando
0S aspectos positivos e negativos de cada comentéario para a construgcdo da imagem
dos empreendimentos hoteleiros. E possivel identificar por meio das analises que
grande parte dos hotéis dispdem de algum tipo de adaptacdo e se consideram por
isso um empreendimento com acessibilidade. Contudo, muitos ndo seguem as
normas e leis vigentes como também néo padronizam suas adapta¢cfes gerando uma
confusdo aos cadeirantes. Foi possivel notar que o anseio do consumidor de ser
surpreendido pelo prestador do servigo, estd em atender as necessidades béasicas
aliando o designer a funcionalidade que uma adaptacao vai trazer a sua estadia no
hotel.

Palavras-chaves: Acessibilidade, Pessoas com Deficiéncia PcD, Consumidores

cadeirantes.



ABSTRACT

The tourism sector has considerable rises and the hosting sector has been benefiting
from this increase. As well as increasing the requirement of the quality of services
provided in hotel developments that need to offer accessible environments that are
within the laws and regulations in force for wheelchair users. This study has the
objective of analyzing how wheelchair users interpret the service environment in the
hotel sector. The research has basic qualitative nature of exploratory nature, carried
out in two Blogs that has its theme focused on wheelchair users. In the collection of
data, comments were separated from the posts that address the experience of
consumers in the hotel service, and were organized between physical environments:
instrumental, architectural and social environments: attitudinal and communicational
dimensions, and later a Content Analysis Seeking the positive and negative aspects
of each comment for the construction of the image of hotel developments. It is possible
to identify through the analysis that most hotels have some type of adaptation and are
therefore considered an accessible enterprise. However, many do not follow the norms
and laws in force, nor do they standardize their adaptations, creating confusion for
wheelchair users. It was possible to note that the consumer's longing to be surprised
by the service provider, is in meeting the basic needs allying the designer with the
functionality that an accommodation will bring to your stay in the hotel.

Keywords: Accessibility, Disability PcD, wheelchair Consumers.
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1 INTRODUCAO

O crescimento do setor de viagens e turismo no mundo vem sendo cada vez
maior. Um estudo realizado em 2014 pelo Conselho Mundial de Viagens e Turismo
(World Travel and Tourism Council — WTTC), relata que esse setor apresenta uma
parcela de 9,5% na economia global. No Brasil ndo foi diferente, o desenvolvimento
do turismo se tornou visivel, onde dados do Ministério do Turismo (2013), mostram
que no ano de 2012 o turismo brasileiro cresceu 6%, ficando dois pontos percentuais
acima da média mundial anual. Com relagcdo ao ano de 2014, também houve o
crescimento do turismo, comparado com o terceiro trimestre de 2013, apresentou uma
variacdo de 3,7% com aumento de faturamento principalmente para o setor de
hospedagem e turismo receptivo (MINISTERIO DO TURISMO, 2014).

Esse setor vem sendo reforcado por meio de investimentos publicos na
infraestrutura, seguranca, saneamento, saude, transportes publico, setor aéreo e
apoio a iniciativa privada com construcdo de hotéis, pousadas e restaurantes. Sao
com investimentos nessas areas que o Brasil apresenta-se como a sexta economia
turistica no mundo segundo o estudo do WTTC (MINISTERIO DO TURISMO, 2014).

Através dos investimentos realizados no setor e sua participacdo na economia,
€ importante ressaltar o turismo como uma forma de inclusédo social da Pessoa com
Deficiéncias (PcDs), que tem o propésito de favorecer o desenvolvimento das
atividades econbmicas, religiosas, culturais e de lazer, a fim de adaptar o individuo
com deficiéncia a um convivio social. Em paralelo é preciso uma sociedade consciente
de que o meio necessita de adaptacdes para poder acolher as pessoas deficientes,
que devem ocorrer em nivel comportamental, comunicacional e em infraestrutura
(MENDES; PAULA, 2008).

O tema pessoas com deficiéncia ao longo de muitos anos foi tratado como algo
afastado, incbmodo a sociedade. Dessa forma, os encarregados para cuidar dos PcDs
eram a familia, sendo os uUnicos agentes de construcdo educacional, eliminando
outras maneiras de integralizacdo e sociabilidade, ocasionando algumas
descriminacdes pela exclusdo (MENDES; PAULA, 2008).

A esfera do turismo e as conjunturas da inclusdo social, norteiam-se pelo
pensamento de que deve haver uma acolhida para as pessoas deficientes baseada

no respeito e na preparacdo dos profissionais que venham a atender esse publico.
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Além disso, a atividade do turismo deve acontecer com a participacdo de outros
usuérios do servico turistico a fim de uma mudanca para socializacéo (PAULA, 2004).

O turismo pode construir um cenario onde as pessoas com deficiéncia possam
desempenhar suas habilidades e possam aproveitar do lazer nas mais variadas
formas. Para isso € necessario que as pessoas com deficiéncia sejam ouvidas como
consumidores do servico, a fim de aprimorar o que € oferecido, construindo um
ambiente de acessibilidade. Mendes e Paula (2008) afirmam que a pluralidade do ser
humano deve ser estudada no intuito de captar a igualdade que existe entre o0s
individuos e disseminar a liberdade de escolha, se responsabilizando por suas agdes,
guiando sua vida com autonomia.

A integracéo das pessoas deficientes no convivio social € um ponto de estudo
gue as organizacdes vém discutindo e debatendo com o objetivo de criar um ambiente
inicialmente de aceitacdo das limitacdes fisicas e psiquicas do préximo. Para isso é
preciso a presenca dos deficientes nos ambientes sociaveis, e por ndo ter estrutura
minima para receber essas pessoas, muitos evitam frequentar esses locais
(LOCKWOOD; MEDLIK, 2013).

A esséncia da inclusao social esta em promover um acolhimento que respeite
as necessidades e diferencas de cada individuo. E fundamental que exista acesso
fisico e informacional, e assim se tenha um ambiente de igualdade entre as pessoas
(MENDES; PAULA, 2008).

Com o objetivo de integrar e garantir os direitos das pessoas com deficiéncia
foi criado a lei n® 7.853/89 e o decreto n° 3.298/99 que dispde da politica nacional para
integracao de pessoas portadoras de deficiéncias, garantindo o exercicio dos direitos
individuais e sociais, para defender os valores basicos da igualdade de tratamento e
oportunidade, assegurando os direitos na saude, educacéo, edificacfes, recursos
humanos e lazer, como também o decreto vem a consolidar os direitos adquiridos
antes e tratar de outras providencias (PLANALTO, 2015).

Para fomentar a acessibilidade das pessoas com deficiéncia foi criada a lei n°
10.098 de 19 de dezembro de 2000, que designa as normas e critérios gerais basicos
na eliminacdo de barreiras e obstaculos nas vias e edificagbes publicas e privadas. E
para assegurar a inclusdo social dos deficientes no mercado de trabalho existe a lei

n° 8.213/91 que regulamenta a contratacdo e determina a cota que as empresas
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devem manter de funcionario que tenham algum tipo de deficiéncia (PLANALTO,
2015).

No Brasil segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, no
Censo de 2010, 45,6 milhdes da populacdo brasileira sdo pessoas portadoras de
deficiéncias: visual, auditiva, motora ou mental, equivalendo a 23,91% da populagao
(IBGE, 2015). Essas pessoas no dia a dia enfrentam dificuldade para exercer os seus
direitos como cidadaos, além de suas proprias limitacées ha barreiras de preconceitos
existente na sociedade e o0s obstaculos arquitetdnicos.

E através da consciéncia das pessoas que a acessibilidade é o entendimento
das necessidades que as pessoas deficientes demandam para viver, que € possivel
realizar a inclusdo social com o principio da solidariedade com o préximo (AGUIRRE
et al., 2003). O setor de turismo, em especial o de servi¢os hoteleiros, vem buscando
entender os processos envolvidos na experiéncia turistica no ponto de vista dos
consumidores deficientes para de fato compreender e atender as suas necessidades,
podendo-se perceber uma evolucdo nos processos, equipamentos e adaptacdes
fisicas realizadas nos espacos (REJOWSKI; SOLHA, 2002). Os portadores de
deficiéncias esperam um atendimento igualitario e que sejam tratados da mesma
forma que as outras pessoas, aliando assim a equiparacdo também fisica dos espacos
para uma qualidade de vida (AGUIRRE et al., 2003).

Tendo como principio o0 setor de servicos hoteleiros em que existe uma
demanda de consumidores com deficiéncia, em particular os cadeirantes, a presente
pesquisa tem como pergunta de pesquisa: como consumidores cadeirantes
interpretam o ambiente de servigos no setor hoteleiro?

Na proxima secédo serdo apresentados os objetivos de pesquisa que se dividem

em geral e especificos.
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1.1 OBJETIVOS DE PESQUISA

Os objetivos a serem alcancados estéo divididos em objetivos gerais e especificos

de pesquisa.

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar como o0s consumidores com deficiéncia motora (cadeirantes),

interpretam o ambiente de servicos no setor hoteleiro.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Analisar o servico hoteleiro a sua preocupacdo em atendimento as
necessidades dos consumidores cadeirantes tendo como base a
comunicacédo geradas pelos cadeirantes em blogs;

e Analisar os blogs de consumidores cadeirantes do servico hoteleiro e
compreender os efeitos da comunicacéo gerada quanto a imagem do servico

oferecido.

A seguir estao apresentadas as justificativas gerencial, social e académica, que

expressa a importancia para escolha dessa pesquisa.
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1.2 JUSTIFICATIVA

A relevancia deste estudo encontra-se direcionada para a analise dos blogs de
cadeirantes consumidores dos servicos hoteleiros por meio de fotos e mensagens
publicadas sobre a experiéncia vivida em viagens, identificando em geral as condi¢des
oferecidas pelo setor a esses consumidores, e se as mesmas atendem a real
necessidade como também oferece um servigo ampliado. E com essa anélise que se
busca compreender os efeitos da comunicacdo gerada pelos blogs para o servico
oferecido.

No setor do turismo encontram-se varios nichos de atividades de servigcos com
diversas atuacdes para os mais variados publicos, turismo espiritual, cultural, lazer,
saude, esportivo, gastronémico, de negocios e outros. Na atualidade surge um novo
ramo do turismo direcionado para os consumidores deficientes, em que a inclusao
social € uma justificativa para o oferecimento desse tipo de servico.

Entre os variados temas de estudo e pesquisa encontra-se a inclusao social,
gue esta presente em todos os circulos sociais em que € questionado o papel de cada
cidaddo na integralizacdo das pessoas com deficiéncia nos servicos econdémicos,
sociais, lazer e cultural. Concomitantemente acredita-se que a sociedade é a
encarregada de organizar e adaptar todo e qualquer ambiente para atender as
necessidades das pessoas com deficiéncia nas demandas relacionadas a
comunicacdo, a arquitetura e comportamental. Percebe-se que o enfoque das
pesquisas € direcionado para o fator econdmico e a lucratividade que determinada
acdo ou o negdcio em si apresentam, no entanto, o turismo como um viés em que a
atitudes sociais dos individuos envolvidos no meio possam ser voltadas para a
diversidade humana em sua aceitacao e valorizagdo do que ha de melhor, para isso
é preciso repensar as orientacées de espaco e atitudes dos individuos (SILVIA; BOIA,
2006).

A exclusdo social das pessoas deficientes sempre esteve presente na
sociedade, com preceitos de discriminacbes quanto a possibilidade de deficientes
poderem exercer alguma atividade remunerativa e de lazer. A diferenciacdo esta em
ser ou ndo ser uma pessoa com deficiéncia, e para conseguir uma uniformidade de

tratamento surgem acgbes que promovem a igualdade através da valorizacdo das
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particularidades de cada individuo potencializando o que h& de melhor (FREITAS;
IGLESIAS; SUZANO, 2013).

A fim de promover a inclusdo social, 0 Governo federal criou o programa
Turismo Acessivel que consiste em acdes que trabalham para que o deficiente que
tenha mobilidade reduzida possa realizar atividades turisticas. O programa
disponibiliza cartilhas de orientagdes, aplicativos criados especialmente para atender
a esse publico, capacitacdo de méo de obra especifica, disponibilizacdo de linha de
crédito para o financiamento de adaptacdes necessarias, como também trabalha em
reduzir as barreiras fisicas das edificagcbes, orientando para a instalacdo de certos
tipos de aparelhos que aumente a independéncia do deficiente.

Em busca de estudar questdes que sao de interesse do consumidor e debater
viés que nao esteja ligado a maximizacdo de lucros, a Transformative Consumer
Research (TCR), ou Pesquisa Transformativa do Consumidor, consiste em estudar
temas que edifiquem o consumidor em seu papel (BARBOSA, 2014) e assim a
presente pesquisa esta relacionada ao TCR a fim de discutir sobre a deficiéncia e a
inclusdo social através do turismo. Auxiliando a sociedade, pesquisadores e
estudantes que se interessam por esse tema.

No proximo capitulo apresenta-se uma reviséo bibliografica com os aportes dos
principais autores que discorrem sobre servicos e ambientes de servigos, pessoas
com deficiéncia, inclusdo social e acessibilidade e a importancia da comunicagao

digital.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesse capitulo esta contemplada a fundamentacéo tedrica de forma a revisar
0s principais conceitos discorridos por autores sobre o tema em estudo. Assim estado
abordados os seguintes temas: Servico e ambiente de Servico, Classificacdo de
Servicos, Pessoas com Deficiéncia, Inclusdo Social e Acessibilidade e a Importancia

da Comunicacéo Digital.

2.1 SERVICO E AMBIENTES DE SERVICO

As defini¢cBes sobre o significado de servi¢o sdo inimeras, onde cada autor traz
suas proprias especificacdes, entretanto todas elas possuem um ponto em comum,
gue é a intangibilidade e o consumo instantaneo (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2014).

A caracterizacao do servi¢o para Gronroos (1990) passa por ser intangivel e se
define por ser um processo de atividades que ocorre entre interagcdes para solucionar
algum problema que esteja no ambito de consumidores e empregados, recursos
fisicos e virtuais como também em sistemas de fornecedores. Essa série de atividades
para Lovelock e Wright (2007), sdo desenvolvidas de forma a atender os desejos dos
usuarios dos servicos em troca do seu dinheiro por uma interagdo de processos e
desempenhos no qual ndo estdo os elementos fisicos envolvidos.

Com isso, pode-se dizer que servicos sdo acfes de uma empresa para
satisfazer o consumidor. Servir uma refei¢cdo, consertar um aparelho eletrodoméstico,
cortar um cabelo, oferecer alojamento e acomodacéo, dar uma aula sdo exemplos de
servicos (SAKAZAR; FARIAS; LUCIAN, 2009).

O oferecimento desses servicos tem se tornado fundamental para o
funcionamento da nossa sociedade, pelo fato do consumo estar inerente as nossas
praticas sociais, assim como a busca pelo prazer através da aquisicdo de servicos.
Portanto necessita-se de ambientes onde servicos sdo ofertados de modo a sanar
desejos e necessidades dos consumidores (DAMASCENA; MELO; BATISTA, 2012).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) houve um aumento na
criacao de servicos destinados as areas social e pessoal como hotéis, restaurantes,

empresas de limpeza e creche. O crescimento do setor de servicos e 0 aumento



23

consequente da concorréncia entre as empresas obrigam-nas a pensar cada vez mais
na satisfacdo do consumidor, ou seja, as empresas que mais triunfam sdo as que
conseguem proporcionar maior valor aos clientes (SAKAZAR; FARIAS; LUCIAN,
2009).

O bem-estar e a satisfacdo dos usuéarios de servicos devem ser uma
preocupacao constante para as empresas e por isso elas precisam entender como
funciona este processo. Oliver (1993) descreve que os consumidores desenvolvem
suas expectativas a partir do pré-consumo, seguido pela observacao da performance
do produto, comparando, entdo, sua expectativa inicial com o desempenho
encontrado e, por fim, formando o seu julgamento de satisfacdo. Ou seja, todas as
etapas sdo fundamentais para a opinido final do cliente.

Devido a intangibilidade, que é o fato de ndo poder experimentar o servico antes
da compra, os consumidores precisam confiar na reputacéo da empresa, fazendo com
que procurem constantemente sinais de qualidade e possiveis reclamacfes de outros
clientes, ou seja, tirem conclusdes a partir de todas as constatacdes que conseguirem
adquirir sobre o servigco. Tais observacdes incluem as instalagées, os equipamentos,
os funcionarios, o preco, o lugar, enfim, quem proporciona 0s servigcos e como, onde
e quando sao proporcionados (SAKAZAR; FARIAS; LUCIAN, 2009).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) afirmam que os ambientes de servigos
precisam estar atentos as particularidades que as interacdes entre cliente, funcionario
e 0 ambiente fisico proporcionam de experiéncia para o consumidor. Desta forma, “o
pessoal de contato tem um papel fundamental no ambiente de servigos, pois ele
influencia a formacao da primeira impresséo que o cliente tem da empresa, assim
como durante toda a experiéncia de servico” (SAKAZAR; FARIAS; LUCIAN, 2009,
p.331).

As experiéncias nos ambientes de servigco geram, segundo Carvalho e Motta
(2002), comportamentos de aproximacéo ou afastamento, que sdo ocasionados por
trés principais reacdes, sendo elas: prazer (e sua oposi¢cao, o desprazer); excitacao
(tendo como oposto a ndo excitacdo); e dominancia (com seu oposto de submissao).
Quanto melhor for a interacéo dos clientes com o cenario da organizacao de servi¢cos
maior sera a sua aproximacdo, assim como a quantidade de reacdo negativa do
consumidor sera proporcional ao seu afastamento. Tal experiéncia observa-se na

Figura 01.
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Estimulos do ::>_ Estados Emocionais Respostas
Ambiente Prazer/ Desprazer :D Aproximagao/ Afastamento
Excitagiol/ Nao-excitagio

Figura 01 — Experiéncias com o ambiente de servico.
FONTE: Carvalho e Motta (2002).

Carvalho e Motta (2002) ainda explicam que prazer e desprazer séao referentes
a sensacao de bem-estar e satisfacdo na interacdo com o ambiente; excitacdo e nao
excitacao é sobre os estimulos recebidos para se manter alerta e ativo na situacao; ja
aproximacgéo e afastamento fazem aluséo ao desejo de permanecer no ambiente,
movimentar-se no cenario, retornar outras vezes, ou, ao contrario, ir embora e nédo

voltar, sentir ansiedade ou nervosismo, estar infeliz no ambiente.

2.2 CLASSIFICACAO DE SERVICOS

Classificar os tipos de servicos abordados € importante, pois cada ambiente de
servico deve criar uma abordagem e estratégia segundo as suas proprias
especificidades. Coelho (2004) aponta que tradicionalmente 0s servigos sao
separados por ramo da area de atuacdo: transporte, saude, hotelaria, alimentacao,
entre outros. Contudo, dentro de um mesmo ramo é possivel identificar diferentes
formas de prestacdo de servicos, por isso foram criadas formas mais profundas de
classificagao.

Na visdo de Silvestro (1999) os servicos podem ser separados através das
dimensdes de volume e variedade. O volume refere-se a quantidade de clientes
atendida por dia em cada unidade de prestacao de servico. Quanto a variedade, esta

pode ser dividida em seis dimensdes, sendo elas:

I. Foco em pessoas ou equipamentos: onde os processos baseados nas
pessoas sdo mais flexiveis e os baseados em equipamentos sdo mais

voltados a padronizacéo.
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Grau de contato com o cliente: tempo de contato com o cliente durante
a prestacao de servigo.

Grau de personalizacdo do servico: capacidade de personalizar o
servico de acordo com as necessidades de cada cliente.

Grau de julgamento pessoal dos funcionarios: autonomia dos
funcionarios em atender os clientes de acordo com suas especificidade
e capacidade de resolver conflitos.

Foco no produto ou no processo: relevancia do bem facilitador no pacote
de servicos. Se a énfase maior for ao produto, aproxima-se de um
servico puro, se for ao processo assemelha-se a uma manufatura.
Linha de frente ou retaguarda como fonte de valor adicionado:

predominéancia do valor na linha de frente ou na retaguarda.

Através desta forma de classificacdo dos servicos é possivel montar uma matriz

volume/variedade onde pode-se encaixar os diversos ambientes de servico, conforme

a Figura 02.

Alto Servigos Profissionais

- Assist&ncia técnica
- Servico meédico
- Consultoria

GRAU DE INTERACAO

Lojade Servicos
M e&dio

- Hotelaria
- Restaurantes
- Warejo em geral

Servicos de Massa
- Transporte urbano

- Cartdo de credito
- Comunicacio

Baixo

Baixa Alta
QUANTIDADE DE DEMANDA

Figura 02 — Matriz volume/variedade dos servicos.
FONTE: Lopes e Nobrega (2013).

Observa-se que os classificados em servicos profissionais sdo aqueles que tém

um contato mais direto com os clientes, permitindo um atendimento mais

personalizado, porém nao conseguem atender um grande contingente de usuarios.

Os classificados em servicos de massa apresentam um grande contingente de

clientes, entretanto possui pouco contato e baixa padronizagao.
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Sobre as lojas de servicos, Coelho (2004) afirma que elas sdao um nivel
intermediario com relacdo ao volume de consumidores atendidos, tempo de contato,
personalizacdo e autonomia da linha de frente e retaguarda, tendo como exemplo o
atendimento em servigcos de hotelaria.

Lopes e Nobrega (2013) ainda destacam que o foco dos servigos profissionais
esta nas pessoas, enquanto o foco dos servicos de massa estd no produto. E
ratificando o fato das lojas de servicos encontrarem-se em uma classificacao
intermediaria, o seu foco esta tanto no produto quanto nas pessoas.

As lojas de servigos integram as organizagdes que “ndo sdo tao rigidas como
nos servicos de massa, nem téo flexiveis como nas dos servigos profissionais, o0 que
permite um controle de qualidade intermediario” (LOPES; NOBREGA, 2013, p.6).

Dentro da modalidade de servico onde ha interagcdo dos consumidores, esta
inserido o setor hoteleiro, que além de colaborar com o lazer dos seus usuérios, ainda

serve como instrumento de propagacéo do turismo.

2.2.1 Setor Hoteleiro

Segundo dados do Departamento Intersindical de Estatistica e Estudos
Socioecondmicos (2013), os servicos do setor hoteleiro representam entre 5% a 7%
das receitas do setor do turismo, sendo compostos por hotéis, hospedarias e
pousadas que prestam servi¢cos aos turistas.

O Ministério do Turismo (2014), apresenta um indice de 160 milh8es de viagens
domésticas anuais realizadas por brasileiros, dentre as quais 29%, ou seja, 46
milhdes, demandam os servicos do setor de hotelaria. Os dados de 2010 do Ministério
do Turismo apresentam o numero de estabelecimentos hoteleiros e outros tipos de
alojamento temporario, variando entre 22 a 26 mil, totalizando 440 mil quartos
disponiveis no Brasil.

Ou seja, a demanda por servicos hoteleiros é intensa, mesmo levando em
consideracdo a sazonalidade. Por isso os hotéis, hospedarias e pousadas precisam
manter um padrdo de qualidade para atender e fidelizar seus clientes
(DAPARTAMENTO  INTERSINDICAL DE ESTATISTICA E ESTUDOS
SOCIOECONOMICOS, 2013).

Para um servico de hotelaria de qualidade, é necessaria uma demanda

diversificada de profissionais para a operacdo do empreendimento, a fim de atender
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as necessidades particulares de cada hodspede, além das demandas do proprio
negocio. A qualificagéo profissional dos funcionérios do setor hoteleiro tem, portanto,
um papel fundamental na qualidade e diferenciacdo dos servi¢os prestados, uma vez
que eles realizam um atendimento direto com o cliente (MELLO; GOLDENSTEIN,
2011).

Avila e Janior (2006) destacam que o nivel do atendimento oferecido ao
consumidor em busca do servico de hospedaria € um fator determinante na deciséao
de retornar ao local visitado. As estruturas hoteleiras oferecem aos turistas bens
intangiveis que se traduzem em descanso, bem-estar, conforto, cortesia e seguranca,
sendo necessario que o cliente se sinta atendido em todas estas areas para que haja
a sensacdao de satisfacdo com o ambiente.

As empresas de hospedagem trabalham de maneira interligada ao
desenvolvimento turistico, sendo responsavel por dar suporte ao turista, acolhendo-o
e concedendo-lhe estadia e alimentacdo pela sua estrutura fisica e de funcionarios
que devem ser engajados na tarefa de bem-servir (AVILA, JUNIOR, 2006).

Portanto, as experiéncias geradas a partir da interacao entre cliente, funcionario
e o ambiente fisico devem influenciar positivamente na sensacdo de bem-estar e
satisfacdo com relacdo ao atendimento recebido para despertar o desejo de voltar
tanto & estrutura hoteleira, quanto ao ambiente turistico (AVILA, JUNIOR, 2006).

Além disto, é notdrio que o setor hoteleiro se enquadra na definicdo de Coelho
(2004) sobre as lojas de servi¢os, no qual possuem um nivel intermediario de volume
de consumidores atendidos, tempo de contato, personalizagdo e autonomia da linha
de frente e retaguarda.

Com base nesta flexibilidade dos servicos ofertados pelo setor hoteleiro, é
possivel que ele se adeque as necessidades de cada consumidor, ofertando um
padrdo mais personalizado dos seus oficios. Portanto, um consumidor com deficiéncia
também pode usufruir os servicos de hospedagem sem comprometimento, sendo,

inclusive, este direito garantido pela legislagéo.

2.2.2 Oferta de Servigos para Pessoas com Deficiéncias

O Decreto Lei 5.296, de 2 de dezembro de 2004, regulamenta a Lei 10.048, de

8 de novembro de 2000, que da prioridade no atendimento das pessoas deficientes,
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e a Lei 10.098, de 19 de dezembro de 2000, que cria normas gerais e critérios basicos
para a promocéo da acessibilidade (PLANALTO, 2015). Este Decreto Lei estabelece
que:
a concepcdo e a implantacdo dos projetos arquitetbnicos e urbanisticos
devem atender aos principios do desenho universal, tendo como referéncias
basicas as normas técnicas de acessibilidade da ABNT, a legislacédo
especifica e as regras contidas neste Decreto (BRASIL, 2004, art. 10).

Segundo Lattari (2009), esta Lei estabelece regras gerais para promover o
melhor acesso a locais e servi¢os por parte de pessoas com deficiéncias, incentivando
0s ambientes a se adequarem as normas da ABNT.

Os estabelecimentos comerciais precisam garantir a acessibilidade para
gue todas as pessoas possam ser seus clientes, independentemente de ter ou néo
deficiéncia. E importante que a entrada do estabelecimento ndo tenha obstaculos,
como degraus, portas estreitas, objetos sem sinalizacdo no corredor (PREFEITURA
MUNICIPAL DE SANTOS, 2006).

O Decreto Lei 5.296/2000 dispbe desde o seu artigo 14 até o artigo 27 sobre a
implementacdo da acessibilidade arquitetdnica e urbanistica, tracando meios que
contribuam para o acesso irrestrito das pessoas com deficiéncia nos ambientes de
servigcos. Dentre alguns itens assegurados, destacam-se 0s seguintes:

e As caracteristicas do desenho e a instalacdo do mobiliario urbano devem
garantir a aproximacao segura e 0 uUso por pessoa com qualquer tipo de
deficiéncia, assim como a circulacao livre de barreiras;

e As edificacbes de uso publico devem garantir, pelo menos, um dos
acessos ao seu interior, com comunicagdo com todas as suas
dependéncias e servicos, livre de barreiras e de obstaculos que
impegam ou dificultem a sua acessibilidade;

e Os balcdes de atendimento e as bilheterias em edificacédo de uso publico
ou de uso coletivo devem dispor de, pelo menos, uma parte da superficie
acessivel para atendimento as pessoas com deficiéncia;

e Os teatros, cinemas, auditorios, estadios, ginasios de esporte, casas de
espetaculos, salas de conferéncias e similares reservaréo, pelo menos,
dois por cento da lotagdo do estabelecimento para pessoas em cadeira

de rodas;
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e Os estabelecimentos de ensino, publicos ou privados, proporcionarao
condicbes de acesso e utilizacdo de todos os seus ambientes ou

compartimentos para pessoas com deficiéncia.

As especifica¢cdes de cada direito assegurado séo estabelecidas pela Norma
Técnica NBR 9050:2004, que descreve detalhadamente como devem ser as
disposicfes arquitetdnicas de diversos ambientes, com o intuito de proporcionar a
maior quantidade possivel de pessoas, independentemente de idade, estatura ou
limitacdo de mobilidade, a utlizacdo segura do ambiente ou equipamento
(PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTOS, 2005).

Em relacéo aos hotéis, a preocupacao vai desde o0 acesso ao prédio, altura dos
balcbes, passando por espago nos quartos, mobiliario e sinalizacdo. A NBR
9050:2004 deixa claro que nestes setores de servigos, os auditorios, salas de
convencOes, salas de ginastica, piscinas, entre outros, devem ser acessiveis.

A portaria devera contar com balcdo na altura correta, informacdes em braile e
pessoa com formacdo em Libras. Devera ser previsto a0 menos um sanitario unissex
para deficientes fisicos, na area de uso comum. Os locais de hospedagem deverao
ter no minimo 5% dos dormitérios com sanitarios acessiveis para pessoas que
utilizem cadeiras de rodas. Além disso, pelo menos outros 10% dos quartos deverao
ter o minimo de acesso, ou seja, portas com 80 cm de vao, e porta do sanitario abrindo
para fora (ABNT, 2004).

Desta forma, Lattari (2009) observa que as pessoas com deficiéncia possuem
amparos legais que se preocupam com Sseus acessos aos diversos ambientes de
servigcos, entretanto o cumprimento destas leis deve ser garantido para que nao
figuem somente no papel.

E necessario que, além da garantia das Leis, haja um entendimento de que as
pessoas com deficiéncias ndo séo incapacitadas e possuem condigcbes de ser
incluidas no convivio com a sociedade,
trabalhando, produzindo, gerando renda, divertindo-se, enfim, tudo que um cidad&o

tem o direito de fazer.

2.3 PESSOAS COM DEFICIENCIA
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Os conflitos em torno do tratamento as pessoas com deficiéncia comegam a
partir das divergéncias que envolvem a terminologia exata para denomina-los.
Segundo Faria, Carvalho e Ferreira (2010) alguns autores utilizam a expressao
‘portadores de necessidades especiais”, porém as pessoas hao “portam” a
deficiéncia. Em decorréncia disto, o termo “pessoas com deficiéncia” passou a ser
utilizado em razéao de considerar que as deficiéncias séo vivenciadas pelas pessoas.

A representatividade das pessoas com deficiéncias (PcD) na sociedade
mundial e brasileira é bastante alta. De acordo com dados do censo do IBGE realizado
em 2010, aproximadamente 24% da populacdo brasileira corresponde as PcDs, ou
seja, refere-se a 45,6 milhdes de pessoas que apresentam deficiéncia visual, motora,
auditiva ou mental (IBGE, 2015).

Este alto indice € visto pelos profissionais de saude como decorréncia do
avanco medico e tecnoldgico, uma vez que o desenvolvimento das ciéncias da saude
possibilita que muitas pessoas que poderiam ter como destino imediato a morte,
encontrem meios para sobreviver, ainda que sejam levadas a apresentar sequelas
irreversiveis (FARIA; CARVALHO; FERREIRA, 2010).

Mesmo sendo numerosas, as pessoas com deficiéncia sofrem preconceitos e
sdo marginalizadas por parte da populacdo que n&do possui deficiéncia, sao vistas
muitas vezes como aberragcbes, incapacitados ou infelizes, que precisam
constantemente da caridade alheia (SILVA, 2014).

Diante da necessidade de integrar e garantir os direitos desta gama da
populacao, criou-se a Lei n® 7.853/89 e o Decreto n® 3.298/99 que dispdem sobre a
politica nacional para integracdo de pessoas portadoras de deficiéncias, para garantir
o exercicio dos direitos individuais e sociais, para defender os valores basicos da
igualdade de tratamento e oportunidade, assegurando os direitos na saude, educacéo,
edificacdes, recursos humanos e lazer (PLANALTO, 2015). Ou seja, sao eixos
norteadores na defesa de direitos e a promoc¢éao da cidadania das PcDs.

A expressdo pessoa com deficiéncia pode ser utilizada para aludir qualquer
pessoa que possui uma deficiéncia, sendo esta definida pela Organiza¢cdo Mundial de
Saude (OMS) como sendo “toda perda ou anormalidade de uma estrutura ou fungéo
cinética, fisioldégica ou anatémica” (SILVA, 2014, p.41). A OMS ainda classifica quatro

tipos de deficiéncias de acordo com o Quadro 01 a seguir.
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Quadro 01 — Tipos de deficiéncia

E todo comprometimento da mobilidade, coordenacido motora
Deficiéncia fisica geral ou da fala, causado por lesbes neurolégicas,
neuromusculares e ortopédicas ou ainda por ma formacéo
congénita ou adquirida.

E caracterizada por uma limitagio no campo visual. Pode variar
Deficiéncia visual de cegueira total & visdo subnormal. Neste caso, ocorre
diminuicdo na percepgdo de cores e mais dificuldades de
adaptacao a luz.

E a perda total ou parcial da capacidade de compreender a fala
o o através do ouvido. Pode ser surdez leve - nesse caso, a pessoa
Deficiéncia auditiva consegue se expressar oralmente e perceber a voz humana
com ou sem a utilizacdo de um aparelho. Pode ser ainda,
surdez profunda.

. E um atraso ou lentiddo no desenvolvimento mental que pode
Deficiéncia mental ser percebido na maneira de falar, caminhar, escrever. O grau
de deficiéncia mental varia de leve a profundo.

FONTE: SILVA (2014).

Cada individuo possui caracteristicas proprias, que fazem dele um ser Unico e
particular, por isso a diferenca é o atributo mais marcante do ser humano, uma vez
gue nao existem duas pessoas iguais. Tomando este conhecimento como base,
mesmo diante de um grupo de pessoas com 0 mesmo tipo de deficiéncia, as
diferencas serdo heterogéneas, proveniente de diferentes tipos de déficits e/ou lesdes.
Portanto, o “diferente” e o “normal” sdo padrdes construidos socialmente e que variam
em tempo e espaco (MOURA, 2013).

Devido aos padrbes estabelecidos pela sociedade, a maioria das PcDs séao
excluidas dos diversos setores organizados. Sassaki (2009) afirma que no Brasil
muitos dos beneficios e oportunidade que grande parte da populacdo recebe néo
abrangem as pessoas com deficiéncia, sendo a elas negado o acesso as areas de
lazer, turismo, mercado de trabalho, educacgéo, cultura, entre outros. Mesmo com a
garantia em Lei de seus direitos, muitas vezes eles lhe sdo negligenciados.

Para romper com esses preconceitos e estigmas tdo enraizados na populacéao,
€ necessario o esclarecimento da sociedade e preparacéo para o convivio melhor e
mais aproximado com a pessoa com deficiéncia, tendo em vista que o0 preconceito
muitas vezes € gerado a partir do desconhecimento do diferente (ROSENFELD,
2006). Portanto, se houvesse uma inclusdo efetiva das PcDs no cotidiano das
pessoas, empresas e areas sociais, aumentaria o contato, o conhecimento e a
percepcao de que ser deficiente ndo diminui a pessoa enquanto ser humano.

Como destacado por Moura (2013),
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as pessoas com deficiéncia almejam ter um tratamento idéntico aquele que é
dado as demais pessoas em locais publicos e privados e em atividades
diversas, como a turistica. Apenas é necessario que se facam algumas
adaptacdes e que se respeitem as capacidades e possibilidades individuais

(p.31).

Ou seja, a diversidade humana precisa ser compreendida para a concretizacao
de uma sociedade inclusiva, na qual os direitos e deveres das pessoas com deficiéncia
sejam efetivamente garantidos. De acordo com Mendes e Paula (2008) a incluséo das
PcDs em todos os sistemas organizados contribui para que tenham uma vida
autbnoma e independente, onde sejam capazes de tomar decisfes, assumindo o
controle de sua vida e quebrando os estigmas presentes em nossa sociedade.

O fato é que as pessoas com deficiéncia sdo capazes de assumir 0s mais
variados papeis na sociedade, desde que nédo Ihe neguem este direito. Dentre esta
grande gama de possibilidades, encontra-se o papel de consumidor, em que a PcD
recebe autonomia para exercer o seu desejo de consumo. Mas promover a incluséao
desse grupo ndo deve se limitar ao interesse mercadoldgico, deve ser uma obrigacao

social e demonstracéo de respeito pelo préximo (SILVA, 2014).

2.3.1 PcDs como consumidores

O desejo de consumo é uma necessidade que ja esta inerente a cada individuo,
seja ele com ou sem deficiéncia. Silva (2014) destaca que no caso das pessoas com
deficiéncia os obstaculos sédo constantes, mesmo na realizagao de atividades simples
que vao desde saude e nutricdo até consumo de programas culturais.

Dentre as dificuldades encontradas no momento em que as PcDs se tornam
consumidores estd a ocasido em gue ela se depara somente com escadas para
acessar o ambiente que deseja, impossibilitando a entrada de pessoas com
dificuldade de locomocao. Porém os problemas nao ficam restritos apenas ao ambito
exclusivo das lojas, teatros e demais departamentos. Schvitz (2007) ressalta que os
obstaculos no trajeto de casa até o local de consumo também prejudicam no
desempenho do seu papel de consumidor, sendo eles a falta de sinalizacdo adequada
aos tipos de deficiéncia, transporte coletivo, desnivel de calgadas, buracos, dentre
outros.

Todos esses fatores sdo comuns na vida daqueles que possuem algum tipo de

deficiéncia e impedem que eles exercam os mais variados tipos de papéis que
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desejem, inclusive o papel de consumidor. Como a nossa sociedade é baseada no
capitalismo, o consumo permeia as praticas sociais e as constru¢des de identidade,
portanto, impedir que uma pessoa com deficiéncia tenha acesso a suas necessidades
de consumo pode acarretar em problemas para a formacéo e para a expressao de
suas identidades (FARIA, CARVALHO, FERREIRA, 2010).

Baker, Holland e Kaufman-Scarborough (2007) realizaram um estudo no qual
identificou que o maior anseio dos individuos com deficiéncia ao entrar em uma loja é
serem vistos como consumidores, contudo esta ndo € a realidade encontrada, devido
a falta de treinamento especifico dos funcionérios. Aqueles que deveriam prestar
assisténcias aos clientes, muitas vezes sao incapazes de enxergar as PcDs como
potenciais consumidores, estigmatizando-os apenas como deficientes. Ou seja, além
das questdes arquitetbnicas e de mobilidade, o despreparo dos atendentes também
atrapalham o consumidor deficiente (SILVA, 2014).

Entendendo a necessidade da melhoria da qualidade dos servi¢os oferecidos
para atender a demanda dos consumidores deficientes, foi elaborado no Brasil o
Decreto-Lei n° 5.296 de 2004, que regulamenta as leis que priorizam o atendimento
as pessoas com deficiéncia e estabelece normas gerais e critérios basicos para a
promocao da acessibilidade. Apesar dos avancgos pretendidos, o que se encontra na
realidade esta aquém das condi¢bes ideais para que as PcD possam praticar
atividades de consumo (SCHIVITZ, 2007).

Os varejistas e demais envolvidos nos setores de servigcos ligados ao
atendimento direto ao cliente, precisam reconhecer e compreender que as PcDs
representam um segmento de consumidor que esta cada vez mais ascendendo
(SILVA, 2014). Neste sentido, Baker, Holland e Kaufman-Scarborough (2007)
enfatizam que os consumidores preferem adquirir produtos com o0s quais se
identifiguem, agindo da mesma forma com relacao as lojas e demais ambientes para
consumo. Por isso é fundamental que haja adequacao do ambiente arquitetbnico e da

equipe profissional para atender as demandas do consumidor deficiente.

As empresas parecem ainda ndo ter registrado que, com as conquistas
recentes, acima de tudo as que dizem respeito a insercao no mercado de
trabalho, tal segmento aumentou seu poder aquisitivo, mas continua n&o
tendo as suas demandas atendidas (FARIA; SILVA, 2011, p.18).

Ao tentar exercer o seu papel social de consumidor, ao invés de um ambiente
acolhedor e que atendam as suas necessidades, onde possam gastar seu dinheiro, o

gue as pessoas com deficiéncia encontram sao portas pesadas demais para serem
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abertas, entradas de loja estreitas demais para permitir a passagem das cadeiras de
rodas e espacos livres para circulagcdo abarrotados de mercadorias (FARIA,
CARVALHO, FERREIRA, 2010).

O respeito aos aspectos legais da acessibilidade deve ser uma preocupacao
primordial aos comerciantes e prestadores de servigcos, porém Damascena, Melo e
Batista (2004) afirmam que também deve-se ter como objetivo compreender as
necessidades, desejos e preocupacdes dos consumidores com deficiéncia, no intuito
de elaborar um ambiente que estimule experiéncias satisfatorias para esse perfil de
consumidor.

Portanto, a promulgacéo de leis que contribuam a acessibilidade em ambientes
publicos e privados promove a melhoria de condi¢des de participacdo social das PcDs.
Mesmo que isto ndo ocorra de forma efetiva atualmente, € evidente que quanto mais
se falar e quanto mais se exigir, mais avancos serao realizados, permitindo que os
sujeitos com deficiéncia circulem pelos mais diversos ambientes e consumam. Sendo
assim, para que ocorra o efetivo consumo, as pessoas com deficiéncia devem estar
incluidas na sociedade, mesmo que, para tal, se delimitem diversos niveis possiveis
de participacao social (LOPES, 2009).

2.4 INCLUSAO SOCIAL E ACESSIBILIDADE

O debate sobre inclusédo social € uma realidade mundial, através do qual se
busca o convivio das pessoas com deficiéncia nas atividades de lazer, econémicas
ou sociais. Segundo Mendes e Paula (2008), € essencial que se estabeleca uma
preparacdo e adaptacdo para receber qualquer individuo, seja na questdo
arquitetonica, atitudinal ou comunicacional, criando uma sociedade capaz de acolher
todas as pessoas, independentemente das diferencas e necessidades individuais.

O objetivo é unir diferentes tipos de pessoas em um mesmo ambiente e nao
segrega-las a partir da criacao de instituicoes especificas para, no caso, pessoas com
deficiéncia. Nesse sentido, se 0 espaco é o mesmo para todos que quiserem usufrui-
lo, é imprescindivel a garantia da acessibilidade, uma vez que esta possibilita “o
convivio entre os diversos segmentos da sociedade e as pessoas com deficiéncia,
resultando em uma maior interacdo e, consequentemente, em uma situacao de
hospitalidade” (MENDES; PAULA, 2008, p.331).
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De acordo com Gil (2006) acessibilidade € promover a equiparacdo de
oportunidades em todas as esferas da vida. Este autor ainda ressalta que a eliminacao
de obstaculos que impedem a livre circulacdo favorece aqueles com ou sem
deficiéncia, pois oferece qualidade de vida, seguranca e permite a convivéncia e a
interacao entre diferentes.

O Manual do turismo e acessibilidade (BRASIL, 2006) destaca que o debate
sobre direitos e equiparacao de oportunidades para todos contribui para a conquista
da cidadania plena, além de ser importantes para a utilizacao segura e autbnoma das
edificacbes e equipamentos turisticos. Fica evidente que acessibilidade e qualidade
de vida andam juntas, e por isso deve ser um compromisso assumido por todos.

O fator crucial ao promover a inclusdo social e garantir acessibilidade as
pessoas com deficiéncia é estimular uma vida auténoma e independente, onde as
PcDs possam ser senhores de seus destinos, assumindo o controle de suas vidas e
tomando decisbes importantes para si mesmo. Somente quando isto acontecer,
teremos, de fato, uma sociedade inclusiva, onde os estigmas e paradigmas em torno
das deficiéncias poderao ser rompidos (LATTARI, 2009).

A esséncia da inclusao social esta em promover um acolhimento que respeite
as necessidades e diferencas de cada individuo. Para tal é fundamental que exista
acesso fisico e informacional, e assim tenha um ambiente de igualdade entre as
pessoas através da acessibilidade (MENDES; PAULA, 2008).

Diante do exposto e seguindo o pensamento de Sassaki (2004), a inclusédo
social consiste em tornarmos a sociedade um lugar viavel para a convivéncia entre
pessoas de todos os tipos e condi¢cdes na realizacdo de seus direitos, necessidades

e potencialidades.

2.4.1 Acessibilidade no setor turistico

No estudo de Silva (2014) observamos como aconteceu 0 processo de
participacéo das pessoas com deficiéncias em excursdes turisticas, sendo iniciado na
década de 1970. Entretanto, estes eventos eram destinados exclusivamente para
PcDs e por isso acabava se tornando mais um instrumento de segregacdo. Ja na
década de 1980 as discussdes sobre inclusdo social impulsionaram a percepcéo da

necessidade de se construir uma sociedade adaptavel a todos e que possam utilizar
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0S mesmos servigos, deixando para tras a ideia de que a pessoa com deficiéncia deve
adaptar-se a sociedade.

Na realidade brasileira, apenas no ano de 1995 a tematica da inclusdo social
passou a permear o campo do turismo. Nesse sentido, comecgou-se a incorporar o
pensamento inclusivo, na qual um determinado atrativo ou servigo deve se adaptar
para atender bem a pessoa com deficiéncia e ndo este se adequar as limitagcdes do
empreendimento (SILVA, 2014). Portanto, mesclando a ideologia da inclusdo e do
turismo, os turistas com e sem deficiéncia devem conviver concomitantemente, sem
separacdo durante o exercicio das atividades. Conforme Mendes e Paula (2008),
“para o turismo representar uma parte do desenvolvimento e bem-estar integral das
pessoas com deficiéncia, ele precisa ser realizado no mesmo espa¢co em que
convivem as pessoas sem deficiéncia” (p.330).

O lazer turistico pode ser visto como uma oportunidade para a inclusao social,
caso os empreendimentos realmente coloquem em pratica essa ideologia e os direitos
das PcDs garantidos em Lei. Porém, no contexto brasileiro, o turismo inclusivo ainda
caminha devagar, sendo necessario mais investimento na melhoria da prestacao do
servico (FARIA; CARVALHO; FERREIRA, 2010).

De acordo com Sassaki (2009), os consumidores deficientes ao buscarem
atividades de lazer, se deparam com trés obstaculos principais, sendo eles atitudinais,
comunicacionais e arquitetdnicos. Nas duas primeiras situacdes percebe-se 0
despreparo por parte dos atendentes. O que acontece muitas vezes, € a falta de
capacitacdo desses profissionais para receber as pessoas com deficiéncia. O ultimo
caso é relacionado a disposicéo estrutural do ambiente.

Cada PcD sente o impacto das barreiras encontradas de uma maneira
particular, uma vez que cada um possui sua propria singularidade e sua deficiéncia
especifica, fazendo com que interaja de forma individual com a delimitacdo
descoberta. Faria, Carvalho e Ferreira (2010) trazem o exemplo do deficiente auditivo,
0 qual se depara com uma barreira comunicacional muito forte, tendo em vista que a
LIBRAS ndo é uma lingua conhecida por todos. Ja as barreiras arquitetdnicas séo
mais presente na vida dos cadeirantes e daqueles com deficiéncia motora.

Fica evidente que a pratica do turismo voltado para as pessoas com deficiéncia
ainda € um pouco distante do considerado acessivel para as PcDs (SILVA, 2014). E

o responsavel por ampliar a melhoria deste quadro é a prépria sociedade, que deve
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buscar eliminar as barreiras construidas que afastam as pessoas com deficiéncia,
para que elas possam ter acesso aos lugares, servigos, informacboes e bens
necessarios ao seu desenvolvimento pessoal, social, educacional e profissional
(SASSAKI, 2009).

Para além da responsabilidade da sociedade como um todo, promover a
integracdo e a socializacao da pessoa com deficiéncia também é dever do gestor de
turismo, tendo em vista sua responsabilidade com o bem estar dos viajantes, além do
fato de ser uma maneira de enriquecer a cultura do local através do conhecimento
trazido pela diversidade (LATTARI, 2009).

O manual do turismo e acessibilidade é uma construcdo do Ministério do
Turismo do Brasil no intuito de promover a acessibilidade e tratar o assunto em funcéo
da abrangéncia do setor que engloba prestacdo de servicos, equipamentos e
atividades turisticas, e outras areas, direta e indiretamente. Este documento traz
orientacdes para o setor turistico que gera acessibilidade a todos, independente das
diferencas. Para que isso aconteca, a PcD precisa ter condicdo de utilizar, com
seguranca e autonomia, as edificacbfes e 0s equipamentos de interesse turistico
(BRASIL, 2006).

Portanto, o turismo tem a capacidade de promover um cenario onde as pessoas
com deficiéncia consigam realizar suas habilidades e aproveitar o lazer de diferentes
maneiras. Para isso é necessario que as PcDs sejam ouvidas como consumidores do
servico, a fim de aprimorar o que é oferecido, construindo um ambiente de
acessibilidade e disseminando a liberdade de escolha e autonomia desses clientes
com deficiéncia (MENDES; PAULA, 2008).

Quanto a sua finalidade, os estabelecimentos turisticos sdo classificados em

quatro grupos, conforme identificado no Quadro 03.

Quadro 02 — Classificagdo dos estabelecimentos turisticos

Informacéo e Composto por agéncias de viagens e companhias aéreas,
comercializa¢éo escritérios de informacao turistica, publicos ou privados.
Alojamentos Inclui hotéis, residéncias, apartamentos e campings.
Restauracéo Abrange lancherias, bares, restaurantes.
~ Compreende os parques tematicos, cinemas, teatros,
Lazer e recreacéao .
museus e afins.

FONTE: Silva (2014).

Devido a delimitacéo desta pesquisa, o foco sera a acessibilidade no ambiente

de alojamento. O setor hoteleiro é responsavel por proporcionar aos clientes bens
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intangiveis e por isso devem oferecer acessibilidade em seus servi¢cos para que seja
capaz de atender adequadamente e satisfatoriamente os clientes com e sem
deficiéncia, despertando sensacdes de bem-estar e satisfacdo (AVILA; JUNIOR,
2006).

2.4.2 Acessibilidade no setor hoteleiro

Ao procurar um servico de alojamento, a pessoa com deficiéncia deseja
encontrar um hotel que facilite o seu acesso em todos os ambientes, como piscinas,
restaurante, sagudo, quadras. Quando ocorre o contrario, as PcDs sentem-se
frustradas e com seus anseios e necessidades ignorados. A acessibilidade deve estar
presente nos servicos hoteleiros de modo que 0s seus equipamentos e edificacdes
possam viabilizar a seguranca, autonomia e independéncia dos consumidores
deficientes sem obstaculos ou impedimentos (FARIA; CARVALHO; FERREIRA, 2012;
SILVA, 2014).

Na questéao das barreiras encontradas pelas PcDs, Sassaki (2009) afirma que
aquelas referentes as dimensdes arquitetbnicas (barreiras fisicas) sdao as mais
enfrentadas e impedem que exercam plenamente seu papel de consumidor. Outra
forma de empecilho encontra-se na dimensdo comunicacional, em que falta um
dialogo adequado entre o fornecedor de servigco e o cliente deficiente, isto ocorre
principalmente entre os deficientes auditivos. Quando o ambiente n&o leva em
consideracdo as necessidades especiais das PcDs e ndo se adequa aos métodos e
técnicas de lazer e trabalho, ocorre a chamada barreira de dimensédo metodolégica.

Além das ja citadas, Sassaki (2009) acrescenta outras trés dimensdes que
prejudicam a inclusdo e acessibilidade dos consumidores deficientes. A dimensao
instrumental refere-se aos aparelhos, instrumentos e equipamentos que nao Sao
adequados as limitagOes fisicas, sensoriais e mentais de algumas das pessoas com
deficiéncia. Existe a dimenséo programatica que sao Leis, regulamentos e normas
gue impedem ou dificultam as pessoas com deficiéncia a utilizacado dos servicos. E
por ultimo, a dimenséao atitudinal envolve a educacdo da sociedade de modo geral,
gue ainda possui pensamentos preconceituosos a respeito de pessoas com
deficiéncia, e que por isso deixam de abrir oportunidades de lazer para este segmento

populacional.
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Os obstaculos séo diarios e constantes, vao além das barreiras fisicas, e estao
repletas de estigmas e esteredtipos. Quando a PcD consegue superar esses

empecilhos,

o individuo alcanca o acesso, ou seja, vivencia a acessibilidade, bem como o
equilibrio de trocas, em contrapartida, quando alguma barreira ndo é
superada, o individuo esbarra nas dificuldades do acesso e tal problema
dificulta o equilibrio de troca (SILVA, 2014, p.49).

As pessoas com deficiéncia tém o direito de acesso facil em todas as areas do
hotel, inclusive as areas recreativas. Além disso, estes empreendimentos turisticos
devem cumprir o Decreto Federal n° 5.296/04, que determina que as edificacfes de
uso coletivo devam estar adaptadas para receber a pessoa com deficiéncia (SILVA,
2014).

A acessibilidade para o usuario em um hotel ndo é restrita apenas ao quarto
adaptado, ela deve abranger todas as areas deste setor de servi¢o, o qual deve ser
capaz de receber, hospedar e integrar o consumidor deficiente. Portanto, as empresas
do setor hoteleiro tém como desafio desenvolver a qualidade e bons servigos para
todos os clientes sejam quais forem as suas necessidades. “Privar o hospede de
transitar pelas areas comuns ou utilizar a piscina pode ser uma limitacdo que frustra
ou desgasta toda uma experiéncia do turista” (LATTARI, 2009, p.10).

Um ensejo comum a todos é ser bem atendido ao chegar a um ambiente, ndo
sendo diferente quando uma pessoa com deficiéncia hospeda-se em um hotel. Por
isso € essencial que os funcionarios estejam qualificados para atender estes clientes,
assim como o ambiente arquitetdnico esteja adequado e acessivel para recebé-los.
As empresas do ramo hoteleiro devem estar capacitadas para o atendimento e
prestacdo de servicos haja vista as exigéncias de cada cliente, notadamente os que
possuem necessidades especiais (OLIVEIRA; BUTUHY; GONCALVES, 2007).

As empresas de hotelaria precisam compreender, segundo Silva (2014) que,
ao receber um cliente, elas se tornam sua casa temporaria e por iSso precisam buscar
mecanismos que oferecam aos hospedes com alguma deficiéncia, total autonomia e
liberdade, ou seja, acessibilidade.

No caso do cliente deficiente, encontrar um ambiente que nao seja acessivel e
nao lhe ofereca condicbes de usufruir o espaco e equipamentos de maneira
autbnoma, ele pode se sentir motivado a expressar seu descontento atraves de

diferentes meios, entre ele, a comunicacao digital.
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2.5 IMPORTANCIA DA COMUNICACAO DIGITAL

O crescimento da internet e do nimero de seus usuarios provocou uma
transformacdo nas formas de comunicacdo entre as pessoas. A tecnologia
popularizou o espaco de expressao e interacdo que antes era reservado as midias de
massa, permitindo aos individuos que desejarem expressar sua opinido um espaco
para didlogo na sociedade contemporanea (TERRA, 2009). E no ciberespaco que
ocorrem estas trocas de informacdes, e para Sanchez e Rosa (2014), a comunicacéo
nos ambientes digitais se tornou indispensavel, ja que grande parte dos publicos das
organizagdes pode ser alcangada por estes meios.

Terra (2009) elenca alguns fatores que a comunicacao digital proporcionou,
sendo eles: mudanca de linguagem, se tornando mais objetiva e concisa; mudanca
de foco, diminuindo os grupos massificados e homogeneizados para se transformar
em audiéncia segmentada e agrupadas por interesses afins; maior velocidade;
oportunidade de resposta e participacéo; construcdo coletiva on-line; e rapida difuséo.
Tais mudancas, aliadas ao amplo acesso a banda larga e a facilidade do uso das
ferramentas disponiveis na Web, contribuem para a ampliacdo da participacdo dos
usuarios das midias digitais na distribuicdo, acesso e uso dos conteudos digitais
(MONTARDO, 2010).

Com a tecnologia a favor do usuario, grupos de relacionamento ou interesses
comuns se reunem, partiham informacbes e definem agendas especificas,
interferindo na opinido publica e na imagem e reputacdo das organizacfes. Ou seja,
a comunicacado digital abriu espaco para a populacdo expressar a sua opiniao
abertamente e, inclusive, servir como referéncia na formulacdo do juizo de terceiros
sobre determinado assunto. Essas “redes virtuais de interesse” sdo os agentes de
uma mudanca na forma como as empresas lidam com os grupos de pressao que
afetam seus negdécios (CAMARGO, 2005).

Por ser um ambiente de ampla e rapida propagag¢do da informacdo, o
ciberespaco permite que os conteldos gerados em seus canais de midias digitais se
popularizem de maneira quase instantanea. Por isso, Terra (2009) ressalta a
preocupacdo que as empresas devem ter em relacdo a essa popularizacdo da
tecnologia, uma vez que as tornam mais vulneraveis as manifestacdes e denuncias

gue podem ocorrer via Web.
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Os consumidores dos produtos oferecidos pelas diversas empresas dos mais
variados setores de servicos s80 0s mesmos usudérios da internet, que tem acesso
rapido e facil aos conteudos gerados nas midias digitais. Na mesma intensidade que
0s consumidores pesquisam sobre referéncias de julgamentos, Montardo (2010)
afirma que eles se tornam formadores de preferéncias, ao expressarem suas opinides
em vérias plataformas online, bem como em sistemas de recomendacao.

Ao produzirem textos, fotos, videos e audios, expressando conceitos sobre
determinado produto/empresa, 0s internautas estdo causando o que Montardo (2010)
denomina de conteudo gerado pelo consumidor (CGC), os quais podem ser
disponibilizados em: blogs, wikis e outros formatos baseados em colaboragédo de
texto, agregacdo em grupo e partilha de enderecos favoritos, podcasting, sites de
“redes sociais” e mundos virtuais (ex: Second Life). Portanto, é preciso estar atento
para o novo tipo de consumidor que também é produtor e distribuidor de contetdo.

A importancia desses conteudos digitais esta na participacdo, colaboracéo e
interacdo dos usuarios, que contribuem acrescentando informacfes pessoais sobre o
tema/produto em questdo. Especificamente sobre os blogs, eles podem ser vistos
como simples diérios pessoais ou como espacos de noticias, comentarios e opinides,
porém estdo conquistando credibilidade até mesmo da imprensa tradicional, que vem
utilizando como fonte de informacéo. Os leitores, por sua vez, vém incorporando ao
seu cotidiano os blogs de formadores de opinido assim como incluem veiculos
tradicionais (TERRA, 2009).

Para realizar a interlocucdo entre os conteudos gerados no ciberespaco e
empresa/pessoa a qual a mensagem esta sendo direcionada, é essencial que ocorra
a comunicacao digital baseada na bidirecionalidade, que Terra (2009) classifica como
sendo a comunicacao que permite a oportunidade de resposta e interacao entre 0s
emissores e receptores de uma mensagem. “A comunicagdo bidirecional digital
elimina os intermediarios ou minimiza seus efeitos, pois pretende ser direta e
instantanea. Agil, de resposta rapida e desintermediada” (TERRA, 2009, p.3).

Neste novo cenario da era digital, as empresas devem participar do diadlogo
proporcionado pelos blogs na web. Tais instrumentos consistem na publicacédo
espontanea e imediata de informacdes que podem beneficiar ou comprometer uma
companhia (PIMENTA, 2005). As novas tecnologias precisam ser vistas como um

reforgo na comunicacgéo entre empresa e seu publico, contribuindo na identificacdo de
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tendéncias e percepgOes, revisar formatos de comunicacdo e gerar resultados
positivos a imagem da organizagdo (TERRA, 2009).

Portanto, por ser um ambiente de troca informacional e de alta visibilidade
mediatica, o ciberespaco permite o desenvolvimento de uma comunicacao digital
baseada na troca de informacgfes e atendimento rapido ao usuério, servindo como
mais um aliado dos processos comunicacionais. Por esse motivo as organizacdes
precisam estar inseridas nessas redes de forma a consolidar sua imagem, atender os
publicos e gerenciar crises (SANCHEZ; ROSA, 2014).
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo apresento os instrumentos metodoldgicos utilizados durante a
pesquisa, no qual foram fundamentados em referéncias técnicas a fim de esclarecer

a construcédo deste estudo.

3.1 A PESQUISA

De acordo com Cervo et al, (2007) a pesquisa tem carater original porque busca
entender os fatos e fendbmenos envolvidos como também descobrir novas
casualidades que estejam ligadas ao objetivo de estudo. Essa pesquisa apresenta-se
em abordagem qualitativa bésica, porque segundo Prodanov e Freitas (2013) a
subjetividade do sujeito ndo pode ser trazida em numeros e sim atribuir significados

as interpretacdes dos fendbmenos existentes nos dados coletados.

Esta pesquisa tem a finalidade de natureza exploratéria que segundo Cervo et
al, (2007) é naturalmente o primeiro passo no processo de pesquisa, onde € usada a
descricdo dos dados conforme foram coletados, com alto nivel de detalhamento e
descricdes precisas, surgindo ao longo da coleta e andlise algumas hip6teses que

podem levar a uma concluséao.

3.2 COLETA DE DADOS

A fonte de dados desse estudo séo os blogs que tem como tematica voltada
para pessoas com deficiéncia motora (cadeirantes). Primeiramente foram
pesquisados e identificados dois blogs: Mao na Roda; Guia do Cadeirante Viajante,
que foram escolhidos por sua alta quantidade de postes sobre experiéncias de
cadeirantes como consumidores do servico hoteleiro. Logo apos foi realizada a
separacao dos postes que estivessem dentro do objetivo de estudo dessa pesquisa,
assim foram encontrados materiais com publicacdo de maio de 2008 a agosto de

2015, podendo assim avaliar um pouco da evolucao dos servi¢cos prestados pelo setor.
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Ao coletar os dados foram encontradas 52 laudas de textos que contém 13
postagens e 40 comentarios de leitores que discutem fatores como a acessibilidade,
qualidade do servico prestado, normas técnicas e a satisfacdo do cliente nos servicos
oferecido pelos hotéis com aprovacgdes, reprovacoes e indicacdes de outros locais que

podem ser frequentados.

3.3 ANALISES DE DADOS

As postagens que abordaram em seu conteddo a experiéncias de cadeirantes
como consumidores do servico hoteleiro, foram sujeitas a uma analise interpretativa
do seu contexto. Segundo Siméo et al, (2004) a realidade cotidiana € construida
através do senso comum das pessoas ali inseridas, através de ideias e orientacdes
recebidas pela sociedade, assim a comunicacédo gerada nos blogs quanto a imagem
do servico oferecido pelos hotéis, sofrem a influéncia das representagfes sociais.

A pesquisa por ser direcionada como qualitativa em que a subjetividade de
cada dado é uma particularidade, foi optado por dividir os comentérios encontrados
por semelhangcas com os fatores que de acordo com Sassaki (2009) estao ligados
diretamente com as barreiras que os PcDs enfrentam no processo de inclusédo e
acessibilidade no ato de consumir, sdo eles: dimensdes arquitetdnicas, dimensao

comunicacional, instrumental e atitudinal.

Como ja foi dito na subsecédo anterior foram coletadas 52 duas laudas de texto
no qual continham 13 editoriais publicados sobre experiéncias de cadeirantes como
consumidores do servico hoteleiro, dos quais foram extraidos 44 trechos dos editoriais
e comentarios que estdo dentro do objetivo dessa pesquisa para serem aqui

analisados.

Quadro 03 — Comentarios coletados nos blogs

SUB- BLOG
ORDEM COMENTARIO CATEGORIA | CATEGORIA | PUBLICADO
Com relacdo a acessibilidade dentro do
quarto, nao tive problemas, Guia do
porém grande parte dos hotéis com Ambiente Dimenséao
01 guarto acessivel contam com banheira, Fisico Instrumental Cadeirante
fornecendo apenas barras laterais e um i
. . Viajante
banquinho sem encosto, ou seja, sem
chance!
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02

Optei em comprar uma cadeira de banho
(dava p/alugar, mas preferi comprar e
trazer p o Brasil), a qual é encaixada na
banheira de forma que o deficiente
consiga fazer a transferéncia sem
problemas, com relacdo ao espaco
do quarto, transitei super bem, além de
grande é bem confortavel!

Ambiente
Fisico

Dimenséao
Instrumental

Guia do
Cadeirante

Viajante

03

Pois me parece que fico muito restrita a
ver sempre se a cadeira passa pelas
portas se ndo vou passar apuros num
banheiro sem barra, se vai ter como
subir e descer, enfim valeu curto muito
suas postagens

Ambiente
Fisico

Dimensbes
Arquitetbnicas

Guia do
Cadeirante

Viajante

04

E falando em acessibilidade, tenho que
mencionar meu hotel. Meu plano era
morar em casa de familia, mas néo
encontrei uma acomodagéo para o meu
perfil e tive que optar pelo o hotel.
Quando cheguei ao quarto dei de cara
com uma banheira, s6 pensei, agora
fu... Entrei em contato com a
recepcionista e com minha agencia no
Brasil que em sequencia entrou em
contato com a escola e tudo foi resolvido
rapidamente. Ta&certo que tive que
tomar uma banhinho de gato por 2 dias,
ja que nado consigo ter equilibrio de
tronco na adaptacdo que arrumaram
para mim, todavia valeu a pena, tanto
minha agéncia (CI - Central de
Intercambio) como a escola correram
atras de tudo e até uma cadeira de
banho o hotel comprou, portanto futuros
cadeirantes ja consegui uma cadeirinha
de banho para vocés nesse
hotel...nehehe (COMENTARIO, 04).

Ambiente
Social

Dimenséo
Comunicaciona
[

Guia do
Cadeirante

Viajante

05

Em termos de acomodacdo o hotel
fornecia quartos com adaptacdes
necessérias, portas na largura exata e
banheiro com bancos acoplados a
parede. Eu particularmente como a Ana
ndo gosto dessa adaptacdo, porém o
fato de ja ndo ter banheira e pensarem
na adequacdo ja me deixa bem feliz

Ambiente
Fisico

Dimensobes
Arquitetdnicas

Guia do
Cadeirante

Viajante

06

Na entrada existe uma rampa em L que
tem uma inclinacdo um pouco agressiva,
mas sempre tem alguém do hotel para
Ihe ajudar, alias palmas para o servigo
do Arena que em todo tempo foi muito
solicito prestando a ajuda no momento
certo

Ambiente
Social

Dimenséo
Atitudinal

Mao na
Roda

7.1

Vc sabe informar se existe possibilidade
de o hotel disponibilizar uma cama extra
para o acompanhante de um
tetraplégico?

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetdnicas

Mao na Roda

7.2

Acredito que a suite ficaria bem apertada
com essa cama extra, o que tiraria a

acessibilidade

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetdnicas

Mao na Roda
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08

Ficamos no Ipanema Mar Hotel, na
Visconde de Piraja, muito, muito bom,
cama king, quarto amplo e um banheiro
show de bola de acessivel. Levamos a
cadeira de banho pg eles tem os
banquinhos de PVC, que o Milton nao
consegue sentar. Estamos ensaiando
um finde em SP, se formos, avisamos
com antecedéncia, ai aproveitamos e
fazemos consultas sobre cadeiras, kkkk.

Ambiente
Fisico

Dimenséao
Instrumental

Mao na Roda

11

Pois é cara, nem todos usam cadeira de
banho, mas muitos usam, acho que ndo
custaria nada pra esses hotéis ter uma
cadeira de banho de 500 reais, tenho
uma desmontavel, mas é um saco leva-
la na bagagem. Mas como vocé disse, o
negécio é sempre perguntar antes e ir
precavido, infelizmente temos que lidar
com todos esses detalhes...

Ambiente
Fisico

Dimenséao
Instrumental

Mao na roda

12

Viajo com a mamée, que faz uso de
cadeiras de rodas. Fico revoltada com a
falta de respeito, para com os deficientes
neste pais. Abracos

Ambiente
Social

Dimenséo
Atitudinal

Mao na Roda

14

Canso de ouvir estabelecimentos
usando a desculpa de que se precisa de
muito espaco para adaptar, e por isso
acabam ndo fazendo nada, pois ndo tem
area suficiente. Pior do que isso, € bem
comum encontrar banheiros com
medidas exageradas e que poderiam ser
bem menores sem atrapalhar em nada.
A ignorancia arquitetbnica ainda €
grande

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetbnicas

Mao na Roda

15

Ah, os hotéis ibis poderiam providenciar
cadeiras de banho para os hdéspedes
deficientes. Esse banquinho no chuveiro
e terrivel para tetraplégicos com leséo
alta e sem mto equilibrio!

Ambiente
Fisico

Dimenséo
Instrumental

Mao na Roda

16

Eu também acho que todos os hotéis
adaptados tinham que ter cadeiras de
banho Ah e ninguém arisca ir ao lbis
Liberdade, minha reserva era nele mais
chegando la me deparei com o banheiro
sem mangueirinha no chuveiro e o vaso
eles levantardo tanto que nem entrar a
cadeira de banho da, resumindo pra mim
néo é adaptado

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetdnicas

Mao na Roda

17

Aqui no RS temos um bom portal de
pesquisa, o Hagah, onde pesquisei os
hotéis e pousadas da regido e entrei no
site de cada um (uns 30!) questionando
sobre a disponibilidade de quartos
adaptados préximos aquela data. Por
ser uma regido eminentemente turistica,
fiquei surpreso com as respostas, pois
apenas uns 5 me responderam possuir
quartos adaptados

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetbnicas

Mao na Roda

18

Mas enfim, sempre que viajo vem aquela
tensdo de saber se o hotel é bem

Ambiente
Social

Mao na Roda
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adaptado e tudo que esta escrito no site
realmente existe e funciona.

Dimenséo
Comunicaciona
[

19

Eles colocaram uma porta de correr do
quarto para o banheiro, o que acho
6timo. Além de poupar espacgo poupa 0
saco que é abrir e fechar porta com a
cadeira (puxa a porta, a cadeira vai pra
tras, ai tenta pegar a macaneta, a porta
vai pra frente... aff, ué

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetonicas

Mao na Roda

20

N&o ha cortina no box e o caimento ndo
€ muito bom, o que faz com que depois
que tomemos banho, o banheiro fique
com o piso todo molhado, o que além de
ficar meio nojento, ainda é perigoso para
quem esta dividindo o quarto conosco,
pois se bobear acaba levando um
escorregao

Ambiente
Fisico

Dimenséao
Instrumental

Mao na Roda

21

Ja fiquei em hotéis de uma outra rede
em lugares diferentes e na maioria das
vezes encontro adaptacdes diferentes
em cada quarto. Achava que era tudo
padronizado, rs. E esse banquinho na
parede é o que mais vejo por ai, mas ndo
sou muito fa, pois alguns séo pequenos
e desconfortiveis para usar

Ambiente
Fisico

Dimenséo
Instrumental

Mao na Roda

23

Da rede do Ibis s6 conhec¢o esse do post
e achei muito legal. Pena que o Hotel
tenha mais de 300 quartos, mas apenas
2 sdo adaptados

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetbnicas

Mao na Roda

24

Sou arquiteta e estou adorando 0s seus
posts, sdo muito importante para quem
projeta e constréi. Gostaria de saber se
vocé verificou a profundidade do bando
de transferéncia no box do banheiro.
Vocé acha que tem uns 40cm? Pela foto
parece ter menos, mas ndo da para
saber

Ambiente
Fisico

Dimensobes
Arquitetdnicas

Mao na Roda

25

Fomos super bem recebidos pelo
funcionario Mauri, que nos mostrou as
dependéncias do hotel. O local é
totalmente adaptado para cadeirantes
ou pessoas com outras deficiéncias
motoras: restaurante, quartos, piscina,
tudo acessivel por rampas e elevadores
que levam a todos os andares e te
deixam praticamente a beira da piscina
aquecida. Alias, a piscina € um luxo: tem
uma cadeirinha-elevador que te deixa
dentro d’agua!

Ambiente
Fisico

Dimensobes
Arquitetdnicas

Mao na Roda

27

O Laghetto ndo é |4 essas coisas em
termos de acessibilidade. Na verdade,
ao contrario do que nos disseram na
ocasiao da reserva, tivemos que
improvisar um pouco no que se refere ao
banheiro. Ocorre que, embora o
banheiro seja adaptado a barras, bem
instaladas, porta larga, pia com espaco
vazio embaixo, e cadeira fixa embaixo
do chuveiro, precisamos tirar uma

Ambiente
Fisico

Dimenséao
Instrumental

Mao na Roda
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presilha da porta do box para que a
cadeira de rodas pudesse entrar melhor
até o local do chuveiro. Feito isso, tudo
se resolveu e a estadia foi boa

28

Entretanto, ndo podemos esquecer que
a norma técnica de acessibilidade é uma
recomendacdo para atender a
necessidade de 100% das pessoas com
necessidades especiais (PNE). Como
norma técnica é recomendacao e nédo
lei, cabe ao responsavel pelo projeto a
escolha pelas adequac6es que devem
estar presentes

Ambiente
Social

Dimenséao
Atitudinal

Mao na Roda

29

Otima ideia! Fico muito feliz com essas
iniciativas. E, tendo um maior nimero de
quartos, o projeto arquitetbnico pode dar
um show de criatividade, buscando
alternativas que cheguem no mesmo
objetivo: boa acessibilidade

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetonicas

Mao na Roda

31

... na minha opinido, hotéis, pousadas e
restaurantes  adaptados, deveriam
receber uma estrela a mais e BEM
GRANDE! SHOW DE BOLA!!!

Ambiente
Social

Dimenséo
Comunicaciona
|

Mao na Roda

32

Devido a trabalhar com cinema, sempre
estou em hoteis e a maioria nao tem
adaptacoes, a pior hora € a hora de
tomar banho, pois num banheiro sem
adaptacoes, a pessoa pode cair e as
vezes podem cair duas pessoas, O
portador de deficiencia e quem o esta
ajudando. Esse hotel esta de parabens,
pela foto do banheiro, vi que a
acessibilidade ali é otima, e aquela
cadeira que ajuda a entrar na piscina,
show de bola!! Tomara que oputros
hoetis se espelhem nesse!!!!

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetbnicas

Mao na Roda

33

Fiquei no Serrano Resort q diria ser
'semi-adaptado"”. O gto e banheiro eram
considerados adaptados, mas tinham
uns defeitos, eles ndo tiveram aquela
sacada do balcdo da recpcdo, por
exemplo, mas o hotel Serrano tem mais
acertos do g falhas gto a acessibilidade

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetbnicas

Mao na Roda

35

Ae tu me pegou...ndo lembro..acho que
nao tem rampa. Acho que é a Unica
deficiéncia (isso sim) da pousada. E
botar um elevador ndo sei aonde eles
poderiam pbér. Mas o interessante,
apesar de eu achar a pousada a melhor
de gramado. Os apartamentos com as
adaptacdes ficam no andar de
cima,enquanto nos apartamentos do
térreo acho que ndo tém.(ja fiquei em
um). O que deveria ser ao contrario. Va
saber

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetdnicas

Mao na Roda

36

A cadeira de banho é do hotel? Se for,

coloca uns mil pontos pra ele!

Ambiente
Fisico

Dimenséo
Instrumental

Mao na Roda
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38

- Ndo tem box, mas deveria ter cortinas

e um chuveirinho. O banheiro deve ficar
alagado assim!
- Oi Marco! Segundo a camareira, a
cortina do nosso banheiro tinha rasgado
e ainda nao tinham reposto. Mas vocé
tem absoluta razdo... Molhou tudo! O
chuveirinho (no box e no vaso)
realmente fez falta. Bem lembrado!

Ambiente
Fisico

Dimenséao
Instrumental

Mao na Roda

39

S6 acho péssimo a falta de bidé
(eletrénico ou n&@o) ou chuveirinho
higiénico nos banheiros adaptados!

Ambiente
Fisico

Dimenséao
Instrumental

Mao na Roda

40

'To me organizando para passar as férias
no final do ano no Rio de Janeiro ... mas,
estar dificil a situacdo dos hoteis com
uma boa

Ambiente
Fisico

Dimensobes
Arquitetnicas

Mao na Roda

41

ApOs preparar a viagem por duas
semanas, minha esposa encontrou um
hotel com quarto adaptado para cadeira
de rodas, porém, devido a minha
desconfianca de que o quarto era
realmente adaptado, solicitei as fotos do
banheiro para ver se realmente a cadeira
poderia entrar. Em resposta a minha
solicitacdo, a atendente do hotel enviou
uma mensagem dizendo que o hotel é o
Gnico da américa latina a possuir o
certificado do Instituto Pestalozzi de
acessibilidade total, fiquei surpreso e
empolgado para ver o que de diferente o0
tal certificado oferecia

Ambiente
Social

Dimenséo
Comunicaciona
|

Mao na Roda

42

Para minha grata surpresa o manobrista
ja sabia como tirar do porta malas e
montar a cadeira de rodas, ofereceu
ajuda para sair do carro de uma forma
tdo natural que parecia que ele tinha
algum familiar com problemas de
locomocéo

Ambiente
Social

Dimenséo
Atitudinal

Mao na Roda

44

A piscina e a sauna do hotel tem rampas
e chuveiros aptos a receber portadores
de qualquer necessidade especial, foi o
Unico lugar sem ser o hospital Sarah de
Brasilia que vi tamanha disponibilidade

a0 portador de deficiéncia

Ambiente
Fisico

Dimensdes
Arquitetbnicas

Mao na Roda

Fonte: (blogs: Mao na Roda e Guia do Cadeirante Viajante).

Nas analises desses foram destacados a posi¢cao critica e sugestdes em que

0s autores e leitores relatam de forma positiva ou negativa para qual o servigco

consumido ou experiéncia vivida anteriormente como consumidores em relacdo a:

estrutura fisica,

instrumentos,

equipamento que facilitam a acessibilidade,

comunicacao e atitudes dos funcionarios de hotéis, pousadas e hospedarias.
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3.4 ANALISE DO CONTEUDO.

Quanto as postagens, foi aplicada a técnica de analise de contedudo que
segundo Simdo et al, (2004) é utilizada de forma adequada em estudo que necessita
de descri¢cdes objetivas e sistémicas, para o qual o foco é a analise da comunicagao
textual e mensagens geradas na sua ilacdo de quem produz tal como para a

interpretacéo/reacao de quem a recebe.

A analise de dados dentro da perspectiva de analise de conteudo seguiu trés
etapas que Siméo et al, (2004) e Mozzato e Grybovski, (2011) abordam como sendo
essencial: a primeira ocorre com uma apreciacao inicial um pouco superficial, sem
aprofundamento nos detalhes; na segunda ocorre um estudo minucioso na forma que
o conteudo foi inscrito, e os principais fatores que aparecem com maior frequéncia no
texto; na terceira fase € tratado as informacfes encontradas dividindo elas em
categorias e subcategoria realizando uma reflexdo sobre a sua importancia para o

tema e suas consequéncia na constru¢do da comunicacao.

Esta pesquisa adota 0 método de analise de conteludo para que possa haver
um equilibrio entre o cientifico e a subjetividade, para que os resultados deixem de
ser meras especulacdes e passem a ter uma cientificidade nas suas conclusdes
(MOZZATO E GRYBOVSKI, 2011). Para isso Simao et al, (2004) referéncia a teoria
sensitiva que imprime no papel do pesquisador a separacao dos dados relevante para
o estudo como também a capacidade interpretativa para buscar significados em meio
ao conteudo.

Nesse estudo os comentarios sdo divididos em grupos e subgrupos para que
sejam interpretados dentro do ambiente em que estdo inseridos e os fatores
motivadores para qual o fazem aparecer nesse contexto e sua influéncia para a
comunicacdo gerada quanto a experiéncias dos consumidores. Com isso segundo
Mozzato e Grybovski, (2011), o intuito desse método € ampliar a visdo sistémica e

|0gica para extrair conclusdes realistas com aspectos cientifico e subjetivos.
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4 ANALISES E DISCUSSOES

No presente capitulo sdo apresentados as analises e discussdes dos dados
coletados, levantando aspectos acerca do objetivo desta pesquisa com o aporte

tedrico de alguns estudiosos da area a fim de elucidar melhor o conteudo.

4.1 AMBIENTE FiSICO

Para atender as necessidades dos cadeirantes, os hotéis precisam estar
atentos para barreiras fisicas que influem na autonomia, na seguranca e o bem-estar
dos seus hoéspedes. Nos topicos seguintes estdo apresentados a dimensédo
instrumental que contém os equipamentos, instrumentos e aparelhos adequados ou
nao para o uso de pessoas com deficiéncia; dimensdes arquitetdnicas que se referem
aos erros e acertos de projecdes e construcdes, ao qual ambos se encontram no

ambiente fisico.

4.1.1 Dimensao Instrumental

A auséncia da estrutura fisica impede os deficientes de exercerem o seu papel
de consumidores. Desse modo, para facilitar a acessibilidade, foram criados
instrumentos que sao usados no dia a dia na execucdo de atividades em que
proporcionaram aos cadeirantes autonomia e seguranga para 0 uso de suas
possibilidades e capacidades individuais (SILVA, 2014). O decreto n°® 5.296 de 2 de
dezembro de 2004 em seu capitulo Ill, Art. 8 no qual dispédem das condicbes gerais

da acessibilidade considera-se para fins de acessibilidade inciso V:

“Ajuda técnica: os produtos, instrumentos, equipamentos ou tecnologia
adaptados ou especialmente projetados para melhorar a funcionalidade da
pessoa portadora de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, favorecendo a
autonomia pessoal, total ou assistida (BRASIL. LEI 9.610, 1998, ART. 27)”

Em hotéis, pousadas e hostels sdo adotados instrumentos especificos que
atendem as especificacdes da ABNT em observacdo a NBR 9050 na utilizagdo em
acomodacdes e espacos comuns a todos os héspedes para que possa ser usado por

pessoas com mobilidade reduzida, para o qual os mais adotados sdo: maganetas tipo
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alavanca, cadeira e banquinho para o banho com ou sem encosto, ducha, barras
laterais de apoio para sanitarios e para o banho, torneira tipo pressdo ou sensores
eletrbnicos, cadeiras de roda, dispositivos de comandos e acionamentos em geral. No
comentario N. 20, a seguir, o internauta relata uma situacao em que foi usado um tipo

de instrumento inadequado para acessibilidade e a seguranca.

N&o ha cortina no box e o caimento ndo é muito bom, o que faz com que
depois que tomemos banho, o banheiro fique com o piso todo molhado, o que
além de ficar meio nojento, ainda é perigoso para quem esta dividindo o
quarto conosco, pois se bobear acaba levando um escorregdo (COMETARIO
N. 20).

Os hotéis ao projetar um espaco, devem pensar na acessibilidade e em suas
dimensdes, que atendam as normas técnicas recomendadas para ser usufruido pelos
cadeirantes como também por seus acompanhantes. Em muitos casos sao usados
alguns equipamentos para facilitar a locomog¢éo, a comunicagdo, ou simplesmente
proporcionar conforto na execucdo de algumas atividades, em outros ndo sao
disponibilizados instrumentos e quando os oferecem eles ndo funcionam por nao

estarem dentro das especificacdes correta ou instalados incorretamente.

No comentario N. 20, identifica-se como um instrumento de seguranca e
higiene a cortina do box, que obrigatoriamente deveria estar no banheiro. Hotéis e
pousadas precisam pensar nesses minimos detalhes que fazem toda a diferenca no
atendimento da necessidade do cliente, evitando insatisfacbes como também
acidentes. Possivelmente a falha pode ser inicialmente da camareira por ndao avisar
ao setor responsavel que aquele quarto estava sem a cortina. Contudo, nesse caso
especifico, o comentéario do leitor abaixo relata que a camareira informou ao cliente

que estava aguardando a reposi¢ao para poder disponibiliza-la.

No comentario N.20 e N.38 em sua mensagem trazem inconveniéncias para o
hotel que foi frequentado, justificado no simples fato de o setor responsavel nédo ter
outra cortina para o banheiro de reserva e prontamente fazer a troca ja que é um
equipamento necessario na hora do banho de um héspede principalmente de uma
pessoa com mobilidades reduzidas. No trecho abaixo esta apresentado uma interagéo
entre o leitor e a pessoa que publicou a postagem, estando dividido em pergunta e

resposta.

- Nao tem box, mas deveria ter cortinas e um chuveirinho. O banheiro deve
ficar alagado assim!
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- Oi Marco! Segundo a camareira, a cortina do nosso banheiro tinha rasgado
e ainda nao tinham reposto. Mas vocé tem absoluta razdo... Molhou tudo! O
chuveirinho (no box e no vaso) realmente fez falta. Bem Ilembrado!
(COMENTARIO N. 38)

No setor de servicos a qualidade é medida com base na percepc¢do do
consumidor, estando entre a expectativa gerada pelo cliente e o que de fato é
oferecido (LATARRI, 2009). E fundamentado nesse conceito de qualidade que os
préoximos trés comentarios relatam a falta de exceléncia nos servicos quando se trata

de instrumentos apropriados.

As edificacbes antigas que ndo atendem as especificacdes da ABNT e bem
como normas vigentes quanto a acessibilidade, devem passar por uma reforma para
que estejam de acordo as necessidades dos deficientes. Os hotéis que se encontram
com este tipo de edificacbes, buscam as adaptacdes que atendam aos seus hdspedes
cadeirantes, contudo enfrentam desafios principalmente quando se refere aos
equipamentos corretos que devem ser instalados e que nao interfiram no layout antes
ja planejado, com uma preocupacao voltada para os clientes que ndo necessitam dos
instrumentos para suas atividades a fim de ndo os incomodar. Ha hotéis que néo
dispdem de equipamentos adequados para a execucao de atividades, como ja falado
anteriormente. Outros ndo funcionam ou encontra-se em estado de desgastes. Nos
comentarios N. 01 e 39, o internauta relata que existe o equipamento no local, mas é

insuficiente em composicéo e quantidade.

Com relacdo a acessibilidade dentro do quarto, n&o tive problemas,
porém grande parte dos hotéis com quarto acessivel contam com banheira,
fornecendo apenas barras laterais e um banquinho sem encosto, ou seja,
sem chance! (COMENTARIO N. 01).

S6 acho péssimo a falta de bidé (eletronico ou ndo) ou chuveirinho higiénico
nos banheiros adaptados! (COMENTARIO N. 39)

N&o s6 basta pensar e implantar os equipamentos, mas também preocupar-se
guanto a quantidade suficiente para disponibilizar ao hospede. Nao se pode pensar
que uma adaptacédo ja resolve o problema da acessibilidade, mas é o conjunto de
adaptacdes e instrumentos que irdo compor um ambiente seguro e autdbnomo
oferecido pelos hotéis. No comentario N. 27, o leitor fala sobre as dimensdes que um
instrumento deveria ter para que a sua funcionalidade fosse validada e a necessidade

de um improviso para o funcionamento do equipamento.

O Laghetto néo é 14 essas coisas em termos de acessibilidade. Na verdade,
ao contrario do que nos disseram na ocasido da reserva, tivemos que
improvisar um pouco no que se refere ao banheiro. Ocorre que, embora o
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banheiro seja adaptado a barras, bem instaladas, porta larga, pia com espaco
vazio embaixo, e cadeira fixa embaixo do chuveiro, precisamos tirar uma
presilha da porta do box para que a cadeira de rodas pudesse entrar melhor
até o local do chuveiro. Feito isso, tudo se resolveu e a estadia foi boa
(COMENTARIO N. 27).

Ha que se alertar quanto a comunicacéo que € estabelecida com os clientes,
principalmente, quando eles estdo buscando informagdes para escolher o hotel que
se adequa ao seu perfil. Através de conversa por telefone ou canais via internet que
os dados séo passados, de forma errada, ou incompativeis com a realidade em que a
estrutura acompanha (FARIA et al, 2010). No comentéario N. 27, mesmo com toda a
acessibilidade proporcionada pelo ambiente fisico e os instrumentos corretos, um
deles ndo funcionou de forma adequada e foi necessario o hospede fazer uma
adaptacao para que a cadeira de roda passasse pela porta e pudesse chegar a area
do banho. O préximo comentario, N. 11, aborda a falta de equipamento que facilita a
acessibilidade e a falta de visdo na identificacdo da demanda e o suprimento da

mesma.

Pois é cara, nem todos usam cadeira de banho, mas muitos usam, acho que
nao custaria nada pra esses hotéis ter uma cadeira de banho de 500 reais,
tenho uma desmontavel, mas é um saco leva-la na bagagem. Mas como vocé
disse, 0 negdcio é sempre perguntar antes e ir precavido, infelizmente temos
que lidar com todos esses detalhes... (COMENTARIO N. 11).

Na intencdo de atender bem o0s seus clientes as empresas prestadoras de
servicos de acomodacgOes naturalmente precisam pensar em uma prestacdo de
servicos de qualidade proporcionando conforto, seguranca, sociabilidade,
conectividade. E perceptivel a auséncia de uma visédo dos gestores desse ramo de
hospedagem para identificar demandas gerada pela particularidade de cada héspede,
e nesse mesmo olhar desenvolver ideias de como supri-las. Uma das diretrizes
relacionadas por Farias et al (2010), para empresas prestadoras de servicos extra
domésticos na orientacdo de consumidores deficientes é nunca prometer algo que

nao oferece para o cliente, a fim de evitar decepcdes.

Ainda no comentario N.11, o leitor relata sua opinido de que encontra um nivel
maior de pessoas que preferem a cadeira como instrumento para facilitar o banho e
gue muitos, por preferirem esse tipo de hotel, deveriam adquirir esse tipo de
equipamento, mesmo ndo dispondo de um numero igual ao das acomodacdes

existentes, mas o suficiente para atender aqueles que a solicitam. Para isso os hotéis
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precisam dispor de uma determinada quantia para a compra e que nao deve ser vista

COMO um custo e sim como um investimento.

No comentario a seguir N. 15, o internauta relata a importancia de se ter mais

de um tipo de equipamento para a mesma finalidade:

Ah, os hotéis Ibis poderiam providenciar cadeiras de banho para os héspedes
deficientes. Esse banquinho no chuveiro € terrivel para tetraplégicos com
leséo alta e sem mto equilibrio! (COMENTARIO N. 15).

O conforto possivelmente esta entre os principais itens que um cliente do
servico de hotelaria analisa para escolher o hotel em que vai se hospedar, que em
conjunto com a praticidade tornam-se uma estratégia de mercado para atrair novos
clientes e fidelizar os existentes. Para atender a necessidades particulares dos
clientes cadeirantes € preciso ter mais de um tipo de equipamento para a mesma
finalidade. Como relatado no comentario acima o hotel deveria aderir a estratégia de
conforto e praticidade para o cliente, uma vez que ha a necessidade de se ter uma
cadeira de banho para aqueles que ndo se adaptam ao banquinho, em especial aos

gue ndo tem equilibrio no toérax, para uma independéncia segura.

A hospitalidade propde um ambiente no qual estejam presentes, segundo
Mendes e Paula (2008), a reciprocidade, o acolhimento e a convivéncia de todos na
diferenca, que sdo aspectos influenciaveis no conforto do cliente. Para os prestadores
de servicos, o atendimento ao bem-estar do cliente cadeirantes depende da
adaptacdo ao ambiente fisico e os equipamentos que séo disponibilizados para o uso
durante a sua estadia. No comentario abaixo de N. 21, o leitor relata acreditar que as
adaptacdes para a acessibilidade deveriam ser padrées em qualquer tipo de hotel
como também seu descontentamento com o banquinho usado para o banho pelo fato

de néo ser confortavel.

Jéa figuei em hotéis de uma outra rede em lugares diferentes e na maioria das
vezes encontro adaptacdes diferentes em cada quarto. Achava que era tudo
padronizado, rs. E esse banquinho na parede é o que mais vejo por ai, mas
ndo sou muito fa, pois alguns s@o pequenos e desconfortaveis para usar
(COMETARIO N. 21).

Para realizar qualquer mudanca no ambiente fisico, como reformas e
adaptacdes a fim de torna-los acessiveis, é levado em conta os custos envolvidos
nesses processos. Com isso, alguns projetos séo adiados e até descartados no inicio,
por trazer gastos extras para o orcamento do empreendimento. Por outro lado,

existem empresarios que tem uma visao voltada em proporcionar novos beneficios



56

como a ampliagdo do conforto, mobilidade, seguranga e a adaptabilidade do cliente
ao ambiente e servigcos prestados. Nesse contexto, os comentarios de N. 02 e 08,
relatam as solucdes encontradas pelos proprios clientes para resolver os problemas

gue estao correlacionados aos instrumentos que se adequam as suas necessidades.

Optei em comprar uma cadeira de banho (dava p/alugar, mas preferi comprar
e trazer p o Brasil), a qual é encaixada na banheira de forma que o deficiente
consiga fazer a transferéncia sem problemas, com relagdo ao espaco
do quarto, transitei super bem, além de grande é bem confortavell
(COMENTARIO N. 02).

Ficamos no Ipanema Mar Hotel, na Visconde de Piraja, muito, muito bom,
cama king, quarto amplo e um banheiro show de bola de acessivel. Levamos
a cadeira de banho pq eles tem os banquinhos de PVC, que o Milton ndo
consegue sentar. Estamos ensaiando um finde em SP, se formos, avisamos
com antecedéncia, ai aproveitamos e fazemos consultas sobre cadeiras,
kkkk. (COMENTARIO N. 08).

No momento de tomar uma decisdo de realizar ou ndo algum projeto, as
empresas necessitam ponderar o custo e beneficio que ele trard para o
empreendimento. Conforme os dois comentarios acima N. 02 e 08, os hotéis deveriam
pensar no seu cliente e na comodidade em dispor da cadeira para banho e nao fazer
com que o héspede tenha o trabalho de carrega-la ou um custo a mais em comprar
um equipamento para usar em suas atividades no estabelecimento, se € de dever do

hotel ja dispor para uso.

A relacdo entre custo e satisfacao esta relacionado ao comentéario de N. 36, em
gue o internauta expressa satisfacéo futura com a condi¢ao de o hotel disponibilizar o
instrumento. E mais lucrativo em termos estratégicos o gestor do empreendimento ter
a visao de que ndo € um custo a mais e sim um investimento ao comprar o instrumento
e disponibiliza-lo adequadamente. Existe também a relacdo de produto ampliado no
qual poucas séo as empresas de servigcos de acomodacdes que trabalham com essa

estratégia que surpreende de forma positiva com algo que nao era esperado.

A cadeira de banho é do hotel? Se for, coloca uns mil pontos pra ele!
(COMENTARIO N. 36).

Na seguinte secéo estao contidos os dados sobre as dimensodes arquitetonicas

e suas implicacdes de acordo com 0s comentarios coletados nas postagens dos blogs.
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4.1.2 Dimens0es Arquitetonicas

Os niveis de expectativas do cliente quanto ao ambiente fisico estdo entre o
esperado e o desejado, no meio desses esta a tolerancia. No processo de escolha de
um hotel, as experiéncias anteriores seréo o fator determinante para definir onde vai
se hospedar, e vai existir a comparacdo com 0s servicos no atendimento as
necessidades basicas e o que é oferecido como um produto ampliado de um
estabelecimento com influéncia dos fatores situacionais (OLIVER, 1993). No
comentario N. 03, abaixo, a internauta tem suas expectativas voltadas para o

ambiente fisico nas dimens@es arquitetdnicas de atender ou ndo suas necessidades.

Pois me parece que fico muito restrita a ver sempre se a cadeira passa pelas
portas se ndo vou passar apuros num banheiro sem barra, se vai ter como
subir e descer, enfim valeu curto muito suas postagens (COMENTARIO N.
03).

A expectativa da pessoa que fez o comentario N. 03, acima, € guiada para
atender as suas necessidades basicas na estrutura, que diversos hotéis ndo dispéem
para receber um hospede com deficiéncia. Sdo condi¢bes minimas que normas e leis
determinam para que exista a acessibilidade. No proximo comentéario N. 17, o leitor

fala sobre a oferta de quartos adaptados para deficientes.

Aqui no RS temos um bom portal de pesquisa, o Hagah, onde pesquisei 0s
hotéis e pousadas da regi@o e entrei no site de cada um (uns 30!)
guestionando sobre a disponibilidade de quartos adaptados proximos aquela
data. Por ser uma regido eminentemente turistica, fiquei surpreso com as
respostas, pois apenas uns 5 me responderam possuir quartos adaptados
(COMENTARIO N. 17).

O IBGE realizou uma pesquisa em 2013, em que, 1,3% da populacdo tem
algum tipo de deficiéncia fisica no qual 46% tem um grau intensivo de deficiéncia
dependendo cada vez mais de pessoas para realizar suas atividades ou requerem um
ambiente fisico com adaptacdes nas dimensdes arquitetdnicas. Em meio a tudo isso
o comentario N. 17 relata que poucos séo os hotéis que dispdem de quarto adaptados
para deficientes e que muito possivelmente ndo tem essa preocupacdo, mesmo
estando localizado em uma regido turistica. No comentario N. 40, o internauta fala

sobre a dificuldade de achar um hotel com condicdes aceitaveis de acessibilidade.

To me organizando para passar as férias no final do ano no Rio de Janeiro
... mas, estar dificil a situagdo dos hoteis com uma boa acessibilidade
(COMENTARIO N. 40).
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A existéncia da concorréncia entre os prestadores de servi¢cos de hospedaria é
fundamental para regular a oferta e a qualidade da acessibilidade no mercado. Quanto
maior a quantidade de hospedagem com estruturas fisicas para atender a deficientes
maior sera o nivel de qualidade oferecidos. Os clientes desse ramo nao estao
propensos a aceitar niveis inferiores do esperado de um produto oferecido, visto que
niveis basicos sdo essenciais para que haja a acessibilidade, autonomia e a
seguranca. No comentario N. 29, que se segue, o leitor traz uma posicao de aprovacao

guanto as ideias e iniciativas adotadas pelo hotel.

Otima ideia! Fico muito feliz com essas iniciativas. E, tendo um maior nimero
de quartos, o projeto arquitetdbnico pode dar um show de criatividade,
buscando alternativas que cheguem no mesmo objetivo: boa acessibilidade
(COMENTARIO, N. 29).

Para arquitetos e urbanistas, a acessibilidade é um dos temas que est4d em
constante aplicacdo em seus projetos, e visa adequar 0s espacgos voltados para
atender as pessoas com deficiéncia temporaria e definitiva, com o foco na integridade
fisica, socializacdo e protecdo da saude. Assim, ainda sobre o comentario N. 29, o
leitor sugere que os projetos de adaptacdes consigam alcancar um nimero maior de

guartos nos hotéis para aumentar a oferta e conseguir atender a demanda.

O préximo comentario N. 23, aborda a quantidade de quartos acessiveis que
sao disponibilizados. N&o existe uma lei que determine quantos quarto adaptados um
hotel devera ter para atender aos deficientes. Em uma analise, no minimo vinte e cinco
por centos dos quartos deveriam ser adaptados e ofertados para receber hospedes

cadeirantes.

Da rede do lbis s6 conheco esse do post e achei muito legal. Pena que o
Hotel tenha mais de 300 quartos, mas apenas 2 s&o adaptados
(COMENTARIO N. 23).

No Brasil, a Associacado Brasileira de Normas Técnicas - ABNT com a NBR
9050 de 2015 normatiza sobre a acessibilidade e edificacbes, mobiliario, espacos e
equipamentos, estabelece critérios e parametros técnicos estudados e testado em
simulacdo da realidade juntamente com o uso de equipamentos que auxilie o
deficiente. O comentario N. 35, delineia a satisfacdo do cliente quanto as adaptacdes
encontradas no quarto, levanta uma observacao quanto aos quartos adaptados serem
em cima e nao ter elevador para os cadeirantes poder acessa-los, uma falha no projeto

de adaptacao da pousada.
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Ae tu me pegou...ndo lembro..acho que ndo tem rampa. Acho que é a unica
deficiéncia (isso sim) da pousada. E botar um elevador ndo sei aonde eles
poderiam pdr. Mas o interessante, apesar de eu achar a pousada a melhor
de gramado. Os apartamentos com as adaptacdes ficam no andar de
cima,enquanto nos apartamentos do térreo acho que néo tém.(ja fiquei em
um). O que deveria ser ao contrario. V& saber (COMENTARIO N. 35).

Em relacdo aos quartos adaptados sé existirem no andar superior, o hotel
podera adaptar as acomodacfes do térreo para ndo precisar dispor de um alto
investimento para colocar um elevador. Isso a médio prazo, porque se a pousada
aumentar o numero de ocupacao, ira demandar mais quartos adaptados e o elevador
precisara ser adquirido, o que trard também um conforto aos hdspedes que nao sao
cadeirantes. Alguns projetos sdo bem pensados e seguem a risca as normas e
diretrizes que sao propostas para aquele tipo de ambiente, como € o caso do proximo
comentario N. 05, em que o internauta percebe que desde a largura das portas até o
banheiro, as adaptacGes foram bem sucedidas, uma positividade para o hotel que
consegue atender as expectativas do cliente. Uma ressalva quanto a particularidade
do gosto de cada um, no qual a adaptacado feita ndo consegue agradar a todos os
clientes, portanto se aconselha a adotar mais de um tipo de instrumento ou dimensdes

arquitetbnicas universais.

Em termos de acomodacdo o hotel fornecia quartos com adaptacdes
necessarias, portas na largura exata e banheiro com bancos acoplados a
parede. Eu particularmente como a Ana ndo gosto dessa adaptacao, porém
o fato de ja ndo ter banheira e pensarem na adequacéo ja me deixa bem feliz
(COMENTARIO N. 05).

O desenho universal € um conceito usado nos projetos arquitetdnicos, porém
nao € conhecido pelos que deveriam adaptar-se para atender aos consumidores
cadeirantes. A fim de diminuir os erros, a NBR 9050 a cada ano vem atualizado as
diretrizes e técnicas adotadas para trazer cada vez mais autonomia e seguranca aos
deficientes, principalmente os cadeirantes. O problema ndo esta s6 em ter ambientes
adaptados, mas que o mesmo esteja dentro do que € determinado, a exemplo do
comentario N. 14, em que o leitor relata que as grosserias das medidas sédo de
tamanha amplitude que interferem em se ter outras adaptagbes dentro do
estabelecimento. A questdo na verdade ndo € o espaco que falta e sim um projeto

compacto dentro das normas e com um custo acessivel aos estabelecimentos.

Canso de ouvir estabelecimentos usando a desculpa de que se precisa de
muito espaco para adaptar, e por isso acabam néo fazendo nada, pois ndo
tem area suficiente. Pior do que isso, € bem comum encontrar banheiros com
medidas exageradas e que poderiam ser bem menores sem atrapalhar em
nada. A ignorancia arquitetdnica ainda é grande (COMENTARIO N. 14).
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Duas preocupacdes sao mantidas quando se vai projetar um ambiente para se
tornar acessivel aos deficientes cadeirantes: uma é cumprir a lei, outra € o designer
adequado a fim de torna-lo agradavel para o bem-estar dos consumidores. As
expectativas com qualidade e satisfacdo do cliente estdo vinculadas ao profissional,
nesse caso 0 arquiteto, como também a disponibilizacdo da verba necesséria
(CARVALHO; MOTTA, 2002). No comentario N. 24, uma arquiteta demonstra uma
preocupacdo quanto ao atendimento das normas, nho momento em que ela indaga

sobre a medida da transferéncia da profundidade do banheiro na hora do banho.

Sou arquiteta e estou adorando os seus posts, S0 muito importante para
guem projeta e constroi. Gostaria de saber se vocé verificou a profundidade
do bando de transferéncia no box do banheiro. Vocé acha que tem uns 40cm?
Pela foto parece ter menos, mas nédo da para saber (COMENTARIO N. 24).

A estratégia de atender aos clientes em suas necessidades especificas é o
diferencial para empresas que atuam no servico de hotelaria. Um olhar individual para
cada hospede pode trazer riqueza de detalhes no intuito de construir um servico
personalizado e ampliado. Os empreendimentos que trabalham em sentido contrario
do mercado, que padroniza os produtos e servigo e 0s oferece no mercado para que
sejam consumidos, possivelmente aumentam a chance de alcancar a satisfacdo do
cliente por atender os seus anseios de individualidades (CARVALHO; MOTTA, 2002).

Nos préximos comentarios, N. 07.1 e 07.2, o leitor relata uma necessidade em
ter mais uma cama no quarto para que a pessoa que 0 acompanha possa estar em
sua companhia. O autor da postagem a respondeu falando que esse tipo de
adequacao ndo poderia ser executado, por ndo existir espaco suficiente para colocar
mais uma cama. As necessidades dos clientes precisam ser identificadas e atendidas,
mas antes analisar se realmente essa adaptacdo néo vai atrapalhar a acessibilidade,
a socializacdo do cadeirante com outras pessoas e por fim a estadia de outros

héspedes.

Vc sabe informar se existe possibilidade de o hotel disponibilizar uma cama
extra para o acompanhante de um tetraplégico? (COMENTARIO N. 7.1).

Acredito que a suite ficaria bem apertada com essa cama extra, o que tiraria
a acessibilidade (COMENTARIO N. 7.2).

As adaptacdes precisam atender as normas vigente para ser consideradas
validas, como mostra o comentario N. 16, em que o vaso sanitario foi elevado a uma

altura que acabou dificultando o uso, e a falta de equipamento como a ducha que
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facilita o banho para os deficientes ndo estava disponivel, uma surpresa desagradavel
para o cadeirante que esperava o atendimento das suas necessidades basicas.

Eu também acho que todos os hotéis adaptados tinham que ter cadeiras de
banho Ah e ninguém arisca ir ao lbis Liberdade, minha reserva era nele mais
chegando 14 me deparei com o banheiro sem mangueirinha no chuveiro e o
vaso eles levantardo tanto que nem entrar a cadeira de banho d&, resumindo
pra mim nao é adaptado (COMENTARIO N. 16).

A capacidade para acolher todo e qualquer ser humano independente das suas
diferencas para Mendes e Paula (2008), estd em pensar nas necessidades individuais
de cada pessoa e como adaptar os ambientes e torné-los acolhedores, estimulando o
desempenho de consumo e bem-estar. Um investimento bem realizado traz uma
satisfacdo para o cliente quanto ao beneficio que ele esta proporcionando,
principalmente quando a finalidade € trazer praticidade, como descreve o leitor abaixo
no comentéario N. 19, quando elogia o hotel por colocar uma porta de correr e facilitar

0 processo de abrir a porta, otimizando também o uso do espaco.

Eles colocaram uma porta de correr do quarto para o banheiro, o que acho
6timo. Além de poupar espaco poupa o saco que € abrir e fechar porta com
a cadeira (puxa a porta, a cadeira vai pra tras, ai tenta pegar a macaneta, a
porta vai pra frente... aff, u6 (COMENTARIO N. 19).

As adaptacdes que sao definidas em leis e que em teoria deveriam existir nos
estabelecimentos segundo Gil (2006), ndo s6 facilitam a estadia dos cadeirantes, mas
sdo bem-vindas para as pessoas que ndo sao portadoras de necessidades especiais,
uma vez que elimina as barreiras fisicas, aumenta o nivel de praticidade na execucao

dos processos e traz mais seguranca.

Desse modo, o préximo comentario N. 32, relata que muitos hotéis ndo sao
adaptados influindo diretamente na seguranca dos hospedes, do cadeirante e de seu
acompanhante, e por fim parabeniza o hotel que traz solugbes para inclusdo do
cadeirante na piscina, aumentando dessa forma a possibilidade de lazer.

Devido a trabalhar com cinema, sempre estou em hoteis e a maioria nao tem
adaptacoes, a pior hora é a hora de tomar banho, pois num banheiro sem
adaptacoes, a pessoa pode cair e as vezes podem cair duas pessoas, 0
portador de deficiencia e quem o esta ajudando. Esse hotel esta de parabens,
pela foto do banheiro, vi que a acessibilidade ali é otima, e aquela cadeira
gue ajuda a entrar na piscina, show de bola!! Tomara que oputros hoetis se
espelhem nesse!!ll (COMENTARIO N. 32).

No ambiente fisico as adaptacdes realizadas na estrutura das edificacdes sdo
garantir o direito de acesso dos cadeirantes ao estabelecimento, um direito garantido

por lei. Contudo, a escolha de investir em projetos ampliados que vao além do que &
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normatizado dependeré da escolha da pessoa que esta gerindo o empreendimento.
O comentério N. 33, refere-se a um resort que é semi-adaptado no qual falta uma

recepcao com a mobilia adaptada para atender melhor os cadeirantes.

Figuei no Serrano Resort g diria ser "semi-adaptado”. O gto e banheiro eram
considerados adaptados, mas tinham uns defeitos, eles ndo tiveram aquela
sacada do balc&o da recpcgéo, por exemplo, mas o hotel Serrano tem mais
acertos do g falhas qto a acessibilidade (COMENTARIO N. 33).

Os empreendimentos hoteleiros, em seus projetos de acessibilidade, séo
imprescindiveis que estejam fundamentados na preocupacdo de estrutura fisicas
desde a chegada ao prédio do cliente cadeirante, adaptacdes quanto ao mobiliario e
estrutura fisica das areas sociais, quartos e banheiros baseados na NBR 9050:2015.
Como expressa abaixo no comentério N. 44, existe uma surpresa quanto a encontrar
um lugar totalmente adaptado. Para o leitor, o hospital € o lugar que tem a maior
disponibilidade de acessibilidade, e foi surpreendido por encontrar em um hotel o

mesmo nivel de acessibilidade.

A piscina e a sauna do hotel tem rampas e chuveiros aptos a receber
portadores de qualquer necessidade especial, foi o Unico lugar sem ser o
hospital Sarah de Brasilia que vi tamanha disponibilidade ao portador de
deficiencia (COMENTARIO N. 44).

Hotel, hospedaria e pousada oferecem aos seus clientes, segundo Avila e
Junior (2006) bens intangiveis que estdo interligados diretamente com a fidelizacao
do cliente. Para tal, € primordial o oferecimento de um grau elevado de qualidade dos
seus servi¢gos: com funcionérios treinados, estrutura fisica adaptada e instrumentos

que facilitem a sua estadia.

Com isso, o comentario N. 25, abaixo, traz o um relato de um internauta que na
posicdo de cliente teve suas expectativas atendidas pelo hotel comecando pelo
atendimento que recebeu, e as adaptacdes presentes em todas as dependéncias. Em
destaque um instrumento usado para trazer conforto ao cadeirante que vai usar a
piscina do hotel. Os hotéis em sua maioria se preocupam com o quarto e o banheiro
e esquecem as areas sociais, importantes para a inclusdo do cadeirante no convivio

social.

Fomos super bem recebidos pelo funcionario Mauri, que nos mostrou as
dependéncias do hotel. O local é totalmente adaptado para cadeirantes ou
pessoas com outras deficiéncias motoras: restaurante, quartos, piscina, tudo
acessivel por rampas e elevadores que levam a todos os andares e te deixam
praticamente a beira da piscina aquecida. Alids, a piscina € um luxo: tem uma
cadeirinha-elevador que te deixa dentro d’agua! (COMENTARIO N. 25).
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4.2 AMBIENTE SOCIAL

Por oferecer servicos intangiveis, os hotéis precisam se preocupar com 0
ambiente social, visto que esses também contém barreiras que influenciam na
acessibilidade e a satisfacdo dos clientes. Logo abaixo relatamos as dimensodes
atitudinais que envolvem o nivel de educacdo de cada individuo, assim como 0s
posicionamentos que funcionarios e familiares tem diante de algumas situagdes; e a
dimens&o comunicacional em que o foco € o didlogo entre os prestadores de servigo

e o consumidor deficiente.

4.2.1 Dimenséao atitudinal

Segundo a Lei Brasileira de Inclusédo de Pessoas com deficiéncia n® 13.146/15
(PLANALTO, 2015) em seu artigo 3° considera-se que as instalacdes e servicos de
uso publico ou privado coletivo devem ter estrutura para promover a acessibilidade de
qualquer pessoa deficiente garantindo que qualquer outra pessoa podera compartilhar
dessas mesmas instalagdes ou produtos. A legislacao vigente relata da acessibilidade
e a obrigacdo de se ter um ambiente adaptado, contudo a mesma néo estabelece um
padrdao que deve ser adotado por cada organizacdo para implantacdo. Podemos
perceber que no comentario N. 28, a consumidora fala sobre a importancia de que
haja um padrédo nos parametros que devem ser adotados, torne-se lei, obrigando as

empresas a se adequarem a eles.

Entretanto, ndo podemos esquecer que a horma técnica de acessibilidade &
uma recomendacédo para atender a necessidade de 100% das pessoas com
necessidades especiais (PNE). Como norma técnica € recomendacéo e ndo
lei, cabe ao responsével pelo projeto a escolha pelas adequacdes que devem
estar presentes (COMENTARIO N. 28).

Por outro lado, ndo sédo todas as pessoas que conseguem se adequar as
mudancas que sao recomendadas pelas normas técnicas no ambiente como também
em determinado tipo de objeto usado para promover acessibilidade e a independéncia
do cadeirante; ha cadeirantes que preferem os banquinhos que sao colocados em

baixo do chuveiro e outros a cadeira de banho, cada um com seus motivos.

Em vista desta situacdo, as recomendacodes se tornando lei fardo com que os

hotéis e outros estabelecimentos sejam obrigados a se adequar ao tipo especifico de
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norma e, sendo somente a ser recomendacgfes, 0s hotéis podem identificar oferecer
ao seu cliente a adequacdo que atenda as suas necessidades e que propicie um

conforto e seguranca.

Contudo, deve ser levado em consideragdo no comentério N. 28, que a lei
obrigue os estabelecimentos publicos e privados a oferecer um ambiente acessivel
baseado na ABNT/NBR ou outras normas, no qual atendam aos anseios dos seus
consumidores, ndo somente adotando uma sO6 norma técnica especifica que néo
condiz com a realidade do cadeirante, deixando de lados outras que poderiam ser

usadas.

O tratamento das pessoas deficientes, segundo Faria, Carvalho e Ferreira
(2010) inicia-se com o0 emprego da terminologia correta. Muitos utilizam a expressao
“pessoas portadora de deficiéncia”, entretanto, ser portador de deficiéncia aplica-se
também ao estado temporario em gque a pessoa se encontra. Ja a terminologia
Pessoas com Deficiéncias (PcDs) é considerada politicamente correta por se tratar do
estado de o individuo vivenciar a deficiéncia e falta de respeito aos deficientes, em
especial, aos cadeirantes, nos estabelecimentos de uso publico ou privado, ndo s6 no
tratamento das pessoas envolvidas no processo como também entre os proprios
cadeirantes. Também € considerado desrespeito: a falta de estrutura que ofereca
acessibilidade e autonomia, do mesmo modo séo as atitudes em que empresarios e
funcionarios tem com o seu hospede. No comentéario N. 12, é relatado a reclamacgéo
de um leitor do blog que possivelmente vivenciou ou presenciou algum momento em

gue algum cadeirante foi desrespeitado.

Viajo com a mamae, que faz uso de cadeiras de rodas. Fico revoltada com a
falta de respeito, para com os deficientes neste pais. Abragos
(COMENTARIO N. 12).

Essa falta de respeito possivelmente esté ligada a diferencas sociais e culturais
gue pejorativamente cria mecanismos de exclusdes das pessoas com deficiéncia. O
trabalho para o respeito ao cadeirante segundo Mendes e Paula (2008), deve ser
intensificado nas relagbes sociais, pois € atraveés desta que conseguimos unir o
homem e a sociedade em ambiente acessivel, seguro, respeitador e produtivos,

garantindo os direitos individuais e coletivos.

S&o0 encontrados alguns obstaculos para o cadeirante exercer o papel de

consumidor onde segundo Silva (2014). Os empecilhos sao identificados regulamente
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nas atividades que os cadeirantes venham a fazer. E comum para as pessoas com
deficiéncia diariamente enfrentar os obstaculos que os impedem de exercer suas

atividades, principalmente a do consumidor.

Por haver tantas dificuldades os individuos naturalmente j& se preparam para
enfrentar a situagdo constrangedora que vao passar, porém ndo sdo em todas as
circunstancias que isso acontece como no comentario N. 42, abaixo, no qual a
cadeirante ao chegar em um hotel ficou surpresa com o servico oferecido, inicialmente
por ter um funcionario treinado para recepcionar o hospede realizando sua atividade

de forma natural em que proporciona ao cliente cadeirante um conforto.

Para minha grata surpresa o manobrista ja sabia como tirar do porta
malas e montar a cadeira de rodas, ofereceu ajuda para sair do carro
de uma forma téo natural que parecia que ele tinha algum familiar com
problemas de locomog&o (COMENTARIO N. 42).

Vale ressaltar a positividade desse comentario para o hotel que a cadeirante
ficou hospedada, na construcdo de sua imagem mercadolégica em que esta
preocupada em oferecer um servico de qualidade de forma simples para atender a
necessidade dos clientes e que se preocupe em surpreendé-los com um servico ou
produto ampliado. Para isso € importante entender os anseios e necessidades dos
seus clientes, para atendé-los de forma satisfatéria quando estiverem exercendo seu

papel de consumidor e de cidadé&o.

Na inexisténcia de uma estrutura adequada para aos cadeirantes, 0s
empreendimentos devem ter algo disponivel para suprir a necessidade daquele
instante, muitos adotam equipamentos, outros preferem ter funcionarios que estejam
prontos para ajudar os cadeirantes a executarem suas atividades. No comentario N.
60, o consumidor relata a dificuldade para acessar um ambiente para o qual precisa
do auxilio de alguém para poder subir uma rampa que tem uma inclinacdo nao

favoravel a cadeirantes.

Na entrada existe uma rampa em L que tem uma inclinagdo um pouco
agressiva, mas sempre tem alguém do hotel para lhe ajudar, alids palmas
para o servico do Arena que em todo tempo foi muito solicito prestando a
ajuda no momento certo (COMENTARIO N. 06).

Nesse caso o hotel tera que tomar uma atitude quanto a essa barreira, quer
seja com um funcionario para ajudar os héspedes cadeirantes como também pessoas

com dificuldades de locomocao ou projetar melhor uma estrutura da rampa ou um
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elevador para facilitar o fluxo deste tipo de clientes. Ainda no comentario N. 06, o hotel
recebe um elogio quanto a um servico zeloso e sabendo os momentos exatos que 0
consumidor vai precisar de ajuda e assim o ser prestativo. Para isso € preciso que as
empresas hoteleiras difundam em sua cultura organizacional atitudes que visem
eliminar as barreiras que impedem a acessibilidade, e aliada aos atos estejam a visao

de otimizar cada vez mais o espaco fisico e comunicacional.

4.2.2 Dimensdao Comunicacional

Ao projetar algumas viagens, € de costume pesquisarmos a melhor companhia
aérea, o hotel, os lugares aonde vamos passear, tudo com um custo beneficio atrativo
tanto para viagens de negdcios como também a lazer. O turista planeja dentro de suas
preferéncias, no entanto ndo é em todos 0s momentos que se consegue com gue tudo
saia dentro dos seus planos, como é o exemplo do comentario N. 04, em que o
cadeirante relata que em uma viagem internacional optou por ficar em hotel e 0 mesmo
s6 disponibilizava uma banheira para o banho, algo ndo muito provavel que fosse
usado para tomar banho, ja que esse hdspede ndo tem o equilibrio suficiente para

executar essa atividade.

E falando em acessibilidade, tenho que mencionar meu hotel. Meu plano era
morar em casa de familia, mas ndo encontrei uma acomodacao para 0 meu
perfil e tive que optar pelo o hotel. Quando cheguei ao quarto dei de cara com
uma banheira, s6 pensei, agora fu... Entrei em contato com a recepcionista
e com minha agencia no Brasil que em sequencia entrou em contato com a
escola e tudo foi resolvido rapidamente. T4 certo que tive que tomar uma
banhinho de gato por 2 dias, ja que ndo consigo ter equilibrio de tronco na
adaptacdo que arrumaram para mim, todavia valeu a pena, tanto minha
agéncia (CI - Central de Intercambio) como a escola correram atras de tudo
e até uma cadeira de banho o hotel comprou, portanto futuros cadeirantes ja
consegui uma cadeirinha de banho para vocés nesse hotel...hehehe
(COMENTARIO, 04).

Quando toda e qualquer acao pensada e executada dentro de uma empresa
esta voltada para atender aos clientes, cresce o0 sentido de que eles sdo os
verdadeiros patrdoes, ao ponto de avaliar os servigos, determinar onde a empresa
precisa investir e outros aspectos que sdo verificados através da comunicagao entre
o cliente e a organizacdo. Ainda no comentario N. 04, uma comunicacao precisa e
rapida foi essencial para solucionar o problema que surgiu quando o cadeirante tem

limitacbes para usar a banheira no banho. O hotel, ao identifica-la, comprou o
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equipamento que o hospede necessitava e o disponibilizou, uma sensacéo de dever
cumprido para o consumidor que ndo sO conseguiu uma cadeira de banho, mas que

outros cadeirantes irdo poder usar do mesmo equipamento.

A boa comunicagdo entre clientes e hotéis é essencial para afirmar o
compromisso em oferecer um servico de qualidade. As expectativas iniciais dos
hospedes devem ser confirmadas através dos canais de comunicacbes ou com
certificados que fundamente toda a propaganda. Como é relatado no comentario N.
41 em que existe uma duvida do cadeirante em o hotel realmente ter instalacdes
adaptadas e se vai conseguir atender as suas necessidades, para a qual ele solicita
fotos das instalacdes, que também é informado que o hotel tem uma certificacdo da

sua acessibilidade.

ApoOs preparar a viagem por duas semanas, minha esposa encontrou um
hotel com quarto adaptado para cadeira de rodas, porém, devido & minha
desconfianca de que o quarto era realmente adaptado, solicitei as fotos do
banheiro para ver se realmente a cadeira poderia entrar. Em resposta a minha
solicitacdo, a atendente do hotel enviou uma mensagem dizendo que o hotel
€ 0 Unico da américa latina a possuir o certificado do Instituto Pestalozzi de
acessibilidade total, fiquei surpreso e empolgado para ver o que de diferente
o tal certificado oferecia (COMENTARIO N. 41).

Uma comunicacéo institucional que ndo esteja bem direcionada para o respeito
aos cadeirantes como um consumidor, que necessita de tratamento da mesma forma
gue qualquer outra pessoa, ocasiona impedimentos sociais ao processo de consumo
no qual sao fatos geradores de problemas que poderdo influenciar na formacéo e

expresséo de suas identidades.

Estudando o material coletado verifica-se que os cadeirantes simplesmente
esperam ser tratados como um hospede comum onde a praticidade esteja aliada a
qualidade dos servigos para um bom descanso, com lazer e a inclusado social. No
comentario N. 18, abaixo, o leitor fala de sua preocupacéo quanto ao que é oferecido

pelo hotel.

Mas enfim, sempre que viajo vem aquela tenséo de saber se o hotel é bem
adaptado e tudo que esta escrito no site realmente existe e funciona.
(COMENTARIO N. 18).

As reclamac0des nos o6rgaos fiscalizadores quanto as propagandas enganosas
sao registradas em relevantes quantidades, o suficiente para saber que o consumidor
nao esta satisfeito e sentindo-se lezado com o que € vendido de um produto ou

servico. Nas redes sociais 0 consumidor propaga sua revolta contra empresas que
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ferem os seus direitos. O referido comentario relata a preocupacao que antecede o
consumo do servico que o leitor ird adquirir, e cabe a empresa, nesse caso o hotel, a
desenvolver ferramentas de comunicacao que passe aos clientes uma seguranca do
gue esta oferecendo-se, como também o cumprimento de que os ambientes sejam
adaptados, funcionarios preparados, que os aparelhos, instrumentos e equipamentos

estejam em bom estado para 0 uso.

Em uma comunicacéo, inclusive de divulgacéo do proprio estabelecimento, os
hotéis e pousadas podem adotar ferramentas de certificacfes, atentando que estédo
dentro de normas e padrdes de acessibilidade que diminuem as barreiras cotidianas
de quem consome um servico de hospedagem. N&o € comum no Brasil encontrar
hotéis com certificacdes que assegurem aos cadeirantes a certeza do que esta sendo
oferecido. Ao proximo comentario N. 31, segue a opinido de um leitor sobre a
classificacdo de hotéis por seu nivel de adaptacbes nos ambientes fisicos e sociais.

... ha minha opinido, hotéis, pousadas e restaurantes adaptados, deveriam
receber uma estrela a mais e BEM GRANDE! SHOW DE BOLA!!!
(COMENTARIO N. 31).

Na América Latina existe o certificado do Instituto Pestalozzi de acessibilidade
total para o qual sdo concedidos a hotéis que cumprem 0s requisitos para diminuir as
barreiras arquitetdnicas, adotar instrumentos que facilitem a estada dos hospedes
cadeirantes, treinamento do quadro de funciondrios para desenvolverem uma
comunicacdo simples e com atitudes que ndo diferenciem das outras pessoas

evitando a exclusdo dos mesmos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esse estudo teve como objetivo geral, analisar como consumidores com
deficiéncia motora (cadeirantes), interpretam o ambiente de servicos no setor
hoteleiro, identificando também as suas opinides quanto as condi¢cdes oferecidas
pelas empresas hoteleiras, por meio dos comentarios nas postagens presente nos
blogs. Mediante a pesquisa constata-se a falta de acessibilidade nos
estabelecimentos, com barreiras fisicas e sociais, que dificultam o processo de
consumo dos servicos aos héspedes cadeirantes. Contudo, encontram-se solucdes
para a maioria dos problemas identificados, a fim de viabilizar satisfatoriamente o

atendimento da demanda dos cadeirantes.

A respeito do objetivo geral, entende-se como um ambiente de servico
favoravel aquele que atende aos anseios de seus consumidores em diferentes niveis
desde o pré-consumo até o consumo propriamente dito, avaliando as suas
expectativas envolvidas nas duas fases, os cadeirantes demandam por locais
acessiveis, por sua dificuldade de locomocéo, ao qual foi possivel perceber através
da pesquisa, a preocupacdo desde a fase do pré-consumo em saber se o hotel
realmente vai oferecer um ambiente acessivel, social, seguro e com independéncia,
como também com a capacidade de solucionar algum imprevisto devido as
particularidades de cada hdspede cadeirante. Por meio das analises dos comentarios
verifica-se que existe pelo menos uma preocupacdo minima dos hotéis com a

acessibilidade, mesmo néo conseguindo atender as especificacdes como um todo.

O primeiro objetivo especifico propds analisar o servico hoteleiro e a sua
preocupacado em atendimento as necessidades dos consumidores cadeirantes, tendo
como base a comunicacdo gerada em blogs. Partindo do pressuposto que a
concorréncia faz com que as empresas necessitem de um olhar especifico ao
atendimento do que o mercado demanda atualmente e de suas tendéncias. Foi
possivel perceber que empreendimentos hoteleiros necessitam inicialmente atender
as leis e normas vigentes que determinam como a acessibilidade deve ser implantada
e gerida para garantia dos direitos dos cadeirantes. Apos alcancar este nivel basico,
€ preciso oferecer produtos ampliados que surpreendam o consumidor, 0 que ja esta

sendo praticado pelo mercado, contudo por um namero muito pequenos de hotéis.
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Quanto ao segundo objetivo especifico que tem o proposito de analisar os blogs
de consumidores cadeirantes do servico hoteleiro e compreender os efeitos da
comunicacao gerada quanto a imagem do servico oferecido, em que esta atrelada ao
atendimento das expectativas dos consumidores, foi identificado uma maior parte de
comentarios positivos de consumidores que elogiaram as iniciativas, mesmo contendo
falhas em outras, esse acontecimento pode-se dar pela dificuldade de encontrar um
hotel que esteja com um nivel de estruturas e servicos esperado de acessibilidade
para atender aos cadeirantes, desmistificando a ideia de que consumidor s6 reclama
e de que ndo sabe reconhecer os minimos esforcos que as empresas realizam para

os satisfazerem.

A internet por ser um espaco livre de expressao e interacado entre os individuos
da sociedade moderna tornou-se um mural de comunicagéao digital aberto a todos que
ali estdo, com a pesquisa identificou que os consumidores 0 usam para expressar sua
satisfacdo/insatisfacdo com algum produto ou servico que ele o consumiu. Nesse
ambito os hotéis precisam estar atentos ao que € vinculado nos sites e redes sociais
para detectar sugestbes de melhorias e alguns problemas expostos pelos hdspedes
cadeirantes nas dimensdes arquitetbnicas, instrumental, atitudinal e comunicacional,
a fim de proporcionar um nivel maior de qualidade nos servi¢os prestados, resultando

na preservacao da sua imagem no mercado e até agregar valor a mesma.

5.1 LIMITACOES DA PESQUISA

A principal limitacdo da pesquisa estd na quantidade de blogs pesquisados.
Foram analisados todos os posteres dos blogs para selecionar os que relatam
experiéncias de cadeirantes quanto ao servico de empreendimentos hoteleiros. Com
um maior tempo a pesquisa poderia ser mais rica de detalhes se fossem analisados
outros blogs internacionais e comparar a visdo do consumidor cadeirante de hotéis

nacionais e internacionais.

5.2 SUGESTAO DE PESQUISAS FUTURAS
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E recomendavel repetir essa pesquisa utilizando outros tipos de redes sociais
que estdo em maior uso como o facebook, twitter, em perfis ou paginas criadas para
gue os consumidores cadeirantes usem para expressar as experiéncias tidas em

hotéis.

Em outro estudo podera realizar uma pesquisa com um grupo especifico de
cadeirantes que trabalham viajando e usam diferentes tipos de hotéis, transportes e
restaurantes para identificar se as normas e leis vigentes para acessibilidade

realmente estdo sendo aplicadas ou so estédo no papel.

Outra sugestao seria o estudo de comentarios em sites de reclamac¢des usados
por consumidores. Identificar aqueles que sao realizados por cadeirantes que sao
impedidos de realizar o processo de consumo e 0s entrevista-los para aferir os reais
danos de um servico ou produtos que ndo esteja inicialmente dentro das normas

determinadas por lei ou por especificacdes que ndo o satisfazem.
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