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RESUMO

O turismo acessivel € um nicho de mercado focado no publico PcD e PcMR, que, assim como as pessoas sem
deficiéncia, tem direitos de gozar de lazer e turismo, essas pessoas representam 15% da populacdo mundial e eles
sdo exigentes, ao ponto de ndo ir para o destino por conta de um alojamento ndo acessivel, haja vista que algumas
pessoas dependem completamente da acessibilidade e ndo teriam como utilizar um ambiente que ndo fosse
adaptado. Considerando que nos dias globalizados que vivemos, a competitividade nos paises esta se tornando
cada vez maior, todos estdo em busca de uma maneira de ser melhores, com isso, é possivel concluir que o turismo
acessivel pode se tornar um fator de diferencial no meio de hospedagem, observando a demanda ainda nédo atendida
deste publico tdo massivo. Contribuindo academicamente com o0s resultados sobre a tematica e os resultados
praticos que podem ser utilizados pelos gestores da hotelaria.

Palavras-chave: Turismo Acessivel. Hotelaria. Competitividade.



ABSTRACT

Accessible tourism is a niche market focused on the public PwD and PWRM, who, like people without
disabilities, have the right to enjoy leisure and tourism, these people represent 15% of the world population and
they are demanding, to the point of not go to the destination because of an inaccessible accommodation, given that
some people depend completely on accessibility and would not be able to use an environment that was not adapted.
Considering that in the globalized days we live in, the competitiveness in the countries is becoming more and
more, everyone is looking for a way to be better, with that, it is possible to conclude that accessible tourism can
become a differential factor in the middle of hosting, observing the unmet demand of this massive audience.
Academically contributing with the results on the theme and the practical results that can be used by hotel
managers.

Keyword: Accessible tourism. Hospitality. Competitiveness.
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1. INTRODUCAO

De acordo com a pesquisa realizada pela World Travel & Tourism Council (WTTC)
(2019) com parceria da Oxford Economics, o setor de viagens e turismo teve uma previséo de
crescimento de 3,5% em 2019, passando o crescimento econdmico global de 2,5%, e € 0 9° ano
consecutivo que o setor presencia um aumento, tendo como impacto a criagdo de, nos ultimos
5 anos, um em quatro novos trabalhos no setor de viagens e turismo, tornando assim, de acordo
com a WTTC a &rea de geracdo de trabalhos para os governos. O impacto econémico apontado
pela pesquisa é de entorno de US$ 9 trilhes de contribui¢do ao PIB mundial; 330 milhdes de
trabalhos, 1 a cada 10 trabalhos no mundo e tendo um investimento esperado de entorno de
US$ 950 bilhdes.

Contudo, 2020 se tornou um ano incomum, em marg¢o a Organizacdo Mundial da Satde
(OMS) (UNASUS, 2019), declara o estado de pandemia mundial por conta da disseminagéo
geografica da doenca Covid-19, com isso o setor de turismo estava “unicamente exposto”.
Barreiras para viagem global, medidas de quarentena, testes inadequados, limitada ado¢do dos
protocolos de salde e seguranca e a falta de coordenada dos governos com a iniciativa publica
e privada e ainda uma possivel segunda onda de infec¢des esta levando a uma perda econdmica
consideravel (WTTC, 2020).

Com isto, a WTTC (2020) informa que é necessario que o governo reconheca a
gravidade da situacdo e implemente medidas que irdo facilitar a recuperacéo, segura, do setor
de viagens e turismo e salvar milhdes de pessoas.

O estudo realizado pela WTTC (2020) continua analisando as projecdes do setor,
realizando uma analise da situacdo global, filtrando como: melhor; médio e pior cenério do
impacto da pandemia de varios fatores, como perda de emprego que para 2020 esta prevista,
em uma visdo positiva em torno de 98.2 milhdes e em uma visdo negativa o valor passa se
aproxima de 200 milhdes de desempregados, a perda financeira estd projetada para $2.686
bilhdes e na visdo negativa chega ao valor de $5.543 bilhdes. Esses valores tiveram um impacto
de 30% do PIB e empregos comparado ao ano de 2019. O estudo da algumas sugestfes para
evitar o pior cenario, como a adocao dos protocolos de saude e seguranca, implementacéo de
testes rapidos para controlar a propagacgéo do virus.

Mesmo com a situagdo da pandemia, j& foi comprovado que o turismo € um setor que
agrega muito economicamente, como demonstrado nas pesquisas da WTTC para 2019, o

mercado turistico sera prejudicado com a situacdo mundial atual. A Fundacao Getulio Vargas
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(FGV) (2020) realizou uma pesquisa com a finalidade de mensurar o impacto da Covid-19,
tendo em vista que enquanto ndo houver imunizagdo, ainda serdo necessarias medidas de
distanciamento social. Para o mercado turistico a previsao de retorno ao patamar de 2019, foi
apontado pela pesquisa que o turismo doméstico podera recuperar a producdo em 12 meses,
mas o turismo internacional precisara de no minimo 24 meses. O estudo foi realizado com
varios profissionais do trade turistico, como os setores de hotelaria, transporte, bares e
restaurantes, entre outros. O setor hoteleiro se encontra na primeira fase de retorno, adotando
0s protocolos sanitarios para voltar ao funcionamento, a previsdo para o retorno total,
comparado ao ano de 2019, é para dezembro de 2021, retornando com 102% da producao
mensal (sendo 100% o valor baseado em 2019).

A FGV (2020) informa que o turista, estad desenvolvendo novas formas de tomada de
decisdo, e se tornou de grande relevancia o estabelecimento ter uma comunicacdo mais direta
com o consumidor, utilizando as redes sociais para abordar sobre 0s protocolos sanitarios,
retorno das atividades, haja visto que o perfil dos turistas esta mais inclinado para atividades na
natureza e turismo de aventura, com isto um destino como 0 Amazonas se encaixa nos novos
padroes.

Contudo, em Manaus, a baixa no setor hoteleiro ndo se da inteiramente por conta da
Covid-19, uma pesquisa realizada em 2017 aponta que a cidade é uma das trés cidades
brasileiras que tiveram a maior queda na taxa de ocupacao (JLL, 2017). O mercado hoteleiro
além de agregar grande parte da geracdo de renda e emprego, também se demonstrou ser muito
competitivo tendo em vista a globalizacdo da economia, com isto 0 mercado nacional esta
recebendo empresas hoteleiras internacionais (MIRANDA, 2008; PROSERPIO, 2007) e
também é necessario levar em consideracdo que os hotéis ndo competem somente com outros
hotéis, como também todos os outros meios de hospedagem como pousadas; airbnb; hostel
entre outros, assim sendo Meira e Anjos (2013) afirmam que a busca pela exceléncia deixou de
ser considerada um diferencial e sim uma estratégia de sobrevivéncia no mercado.

Tendo em vista 0 mercado cada vez mais disputado, € necessaria uma Vvisdo mais
aprofundada na competitividade, pois utilizando a definicdo de competitividade de Vianna
(2011, p. 65-66) temos:

[...] a capacidade das empresas em promover bens e servigos que satisfacam as
necessidades dos consumidores, por um prego justo e que permitam a empresa sua
manuten¢do no mercado, obtendo retornos financeiros [...] além de contribuir para a

preservacao ambiental e para a melhoria da qualidade de vida da populagéo.
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Como podemos observar o conceito de competitividade é muito mais do que
simplesmente o retorno financeiro, é preciso preservar o ambiente, impactar na melhoria da
qualidade de vida da populacéo, este trabalho propde que o turismo acessivel seja um fator de
competitividade para a hotelaria, tendo em vista que este nicho de mercado é considerado
promissor por varios autores (DOMINGUEZ VILA; DARCY; GONZALEZ, 2015;
RABONTU, 2018)

Quando se aborda o turismo acessivel ou acessibilidade, é necessario demonstrar que
existe um mercado muito promissor tendo em vista que 1 bilhdo de pessoas vivem com algum
tipo de deficiéncia (BICKENBACH, 2011) e também esse publico expressivo, define o destino
da sua viagem pelo alojamento, caso ndo tenha um alojamento que satisfaca suas necessidades,
0 mesmo ndo viaja ou muda o destino (DARCY; CAMERON; PEGG, 2010).

Com o abordado acima, ja é possivel chegar a conclusdo que a acessibilidade pode ter
um impacto positivo no ramo hoteleiro, tendo em vista que Manguele e Roque (2015) seguem
a mesma linha de pensamento, abordando que a captacdo de clientes com deficiéncia ou
mobilidade reduzida pode ser vista como responsabilidade social e pode ser considerada um
diferencial, embasando isto no fato de que o turismo ¢ “uma atividade de todos para todos”.

Este trabalho de conclusao de curso visa descobrir se a acessibilidade pode se tornar um
fator competitivo no ramo de hotelaria no Amazonas, ja que o mercado Amazonense pode ter
muito a ganhar com a adaptacdo da infraestrutura turistica para o atendimento de pessoas com
deficiéncia.

O objetivo geral é analisar a influéncia da acessibilidade como fator de competitividade
na rede hoteleira. Os objetivos especificos séo:

a) Descrever o conceito e as varidveis da acessibilidade no turismo;

b) Caracterizar o conceito de competitividade na atividade turistica;

c) Pesquisar a demanda no setor hoteleiro de turistas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida;

d) Analisar a influéncia da acessibilidade na escolha do hotel por turistas com
deficiéncia ou mobilidade reduzida.

Para buscar os resultados foi realizada uma pesquisa de campo qualitativa, com
aplicacdo de questionario pelas redes sociais.

Compreende-se que este trabalho contribuira para a sociedade, economia e no modo de
pensar dos leitores que finalizarem o trabalho, tendo em vista que grande parte das pessoas

necessitardo de acessibilidade em algum momento de suas vidas, estima-se que 30% da
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populacdo mundial precisara de meios de acessibilidade durante uma fase de sua vida (DARCY;
CAMERON; PEGG, 2010).
A motivacdo para a realizacdo desta pesquisa foi a minha experiéncia anterior no ramo

hoteleiro e a proximidade com a professora orientadora, juntas realizamos esta pesquisa.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 ACESSIBILIDADE E TURISMO

Em 2016, o tema do dia mundial do turismo foi turismo para todos — promovendo a

acessibilidade universal, no discurso do secretario geral da United Nations World Tourism
Organization (UNWTO), Taleb Rifai disse:

“Quando viajamos, conhecemos novas pessoas, vemos novas paisagens e temos novas
ideias. Frequentemente nossa percepcdo do mundo muda a medida que o conhecemos
mais. Entretanto, ndo podemos esquecer que para muitos, viajar pode ser um processo
dificil. Aproximadamente 15% da popula¢do mundial vive com algum tipo de
deficiéncia. Isso é 1 bilhdo de pessoas ao redor do mundo que ndo podem desfrutar do
privilégio de conhecer outras culturas, admirar a natureza em sua plenitude ou a
excitacdo de se embarcar em uma nova jornada para explorar novas paisagens ”

E no discurso do secretario geral das NacGes Unidas, Ban Ki-moon, reforcou a

importancia da acessibilidade:

“Cada um tem o direito de acesso a servigos de lazer e turismo em proporcdes iguais.
Ainda assim [...] deficientes, criancas pequenas, idosos e pessoas com necessidades
de outros tipos de acesso, ainda enfrentam obstaculos ao acessar questdes basicas de
viagens como uma fonte de informagéo confiavel [..], um ambiente fisico que é facil
de se navegar. Mesmo com as tecnologias modernas, aqueles com deficiéncia — visual,
auditiva, problemas com mobilidade ou disfuncéo cognitiva — estdo sendo deixados
para trds em muitos destinos turisticos”.

No Brasil em torno de 24 % da populacdo tem algum tipo de deficiéncia — visual,

auditiva, motora e mental ou intelectual (IBGE, 2012), levando em consideracdo o estudo de

Darcy e Dickson (2009) informa que 30% da popula¢do mundial ira necessitar de acessibilidade

em algum momento de suas vidas e que o envelhecimento demogréafico esta gerando uma

populacdo mais idosa, e esta provocando um aumento da procura por um ambiente acessivel,

influenciando como consequéncia o valor do segmento de turismo acessivel no mercado global
(MANGUELE; ROQUE, 2015).

Com a finalidade de entender um pouco sobre a acessibilidade € necessario

primeiramente definir o conceito e de acordo com a Lei n° 13.146, de 6 de Julho de 2015, artigo

3 —1 é considerada:

A possibilidade e condicdo de alcance para utilizagéo, com seguranca e autonomia, de
espagos, mobiliarios, equipamentos urbanos, edificagdes, transportes, informagéao e
comunicacdo, inclusive seus sistemas e tecnologias, bem como de outros servicos e
instalacdes abertos ao publico, de uso publico ou privados de uso coletivo, tanto na
zona urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida
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Baseado nisso, é necessario entender as barreiras que podem impedir a autonomia da

Pessoa com Deficiéncia (PcD) e Pessoa com Mobilidade Reduzida (PcMR), que de acordo

com o art® 3°, IV da Lei 13.146/ 2015, essas barreiras sdo obstaculos que prejudiquem a

liberdade de movimento, a circulagdo com seguranca e a possibilidade de as pessoas se

comunicarem ou terem acesso a informagdo, e tém 5 classificacoes:

Quadro 1 — Tipos de barreiras.

URBANISTICAS

Existentes nas vias e nos espagos publicos e privados
abertos ao publico ou de uso coletivo.

ARQUITETONICAS

Existentes nos edificios publicos e privados.

TRANSPORTES

Existentes nos sistemas e meios de transporte.

COMUNICACOES E NA INFORMACAO

Qualquer  entrave,  obstaculo, atitude ou
comportamento que dificulte ou impossibilite a
expressdo ou recebimento de mensagens e de
informagdes por intermédio de sistemas de
comunicacéo e de tecnologia da informagdo.

ATITUDINAIS

Atitudes ou comportamentos que impegam ou
prejudiqguem a participacdo social da pessoa com
deficiéncia em igualdade de condicbes e
oportunidades com as demais pessoas.

TECNOLOGICAS

As que dificultam ou impedem o acesso da pessoa com
deficiéncia as tecnologias.

Fonte: Lei n° 13.146, de 6 de julho de 2015.

Depois de compreender a definicdo de acessibilidade e barreiras, a legislacdo segue

abordando sobre a definicdo de PcD e PCMR, estes conceitos sdo necessarios tendo em vista

que é preciso compreender o publico alvo do turismo acessivel. Abaixo segue duas tabelas que

informam sobre as defini¢Ges de PcD e PCMR e os tipos de deficiéncia existentes.




Quadro 2 — Definicdo de PcD e PcMR.
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Lei n° 13.146 de 6 de Julho de 2015

E uma pessoa que tem impedimento de longo prazo de
natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial que em
contato com uma ou mais barreiras pode impedir a sua
participacdo independente e em igualdade de

PCD condicBes com as demais pessoas.
E uma pessoa que por qualquer razio tenha dificuldade
de movimentacdo, permanente ou temporaria, gerando
redugdo efetiva da mobilidade, flexibilidade,
coordenacdo motora, entre outros, como por exemplo:
PCMR

idosos, gestantes, obesos.

Fonte: Lei n°® 13.146, de 6 de julho de 2015.

Quadro 3 — Tipos de deficiéncia.

Tipos de Deficiéncia

Intelectual

O individuo apresenta funcionamento intelectual
significantemente inferior & média e limitagcdes na
comunicagéo, cuidado pessoal, habilidades sociais,
utilizacdo dos recursos da comunicagdo, salde e
seguranca, habilidades académicas, lazer e trabalho. A
dificuldade varia entre leve até profunda. Quanto maior
o0 nivel de comprometimento, maior a necessidade de
recursos e apoio para a promocdo do bem-estar da
pessoa com deficiéncia metal.

Fisica

O individuo com alteracdo completa ou parcial de um
ou mais segmentos do corpo acarretando o
comprometimento da funcdo fisica, apresentando-se de
diversas formas, como por exemplo: paraplegia,
paraparesia, hemiplegia, amputagdo, tetraparesia.

Auditiva / Surdo

E a perda da capacidade de ouvir, seja perda bilateral,
parcial ou total, de quarenta e um decibéis (dB) ou
mais, aferida por audiograma nas frequéncias de
500Hz, 1.000Hz, 2.000Hz e 3.000Hz. Em termos
clinico-patolégicos, é classificada conforme o nivel de
perda, entre leve a profunda. A pessoa surda é o
individuo que apresenta um rebaixamento auditivo
parcial ou total onde pode haver prejuizo na
compreensdo dos sons. Alguns surdos usam a fala oral
e fazem leitura labial e tém resto auditivo e, as vezes,
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usam aparelho auditivo para amplificar a sua
capacidade de audigdo.

A deficiéncia visual pode ser caracterizada como
cegueira, na qual a acuidade visual é igual ou menor
que 0,05 no melhor olho, com a melhor correcéo
oOptica; ou como baixa visdo, que significa acuidade
visual entre 0,3 e 0,05 no melhor olho, com a melhor
corregdo Optica. Ha ainda os casos nos quais a
somatoria da medida do campo visual em ambos 0s
olhos é igual ou menor que 60°; ou a ocorréncia
simultanea de quaisquer das condicBes anteriores
Visual (Decreto 5.296/2004). A pessoa cega apresenta desde
auséncia total de visdo até a perda da percep¢do
luminosa e a pessoa com baixa Vvisdo ou visdo
subnormal apresenta desde a capacidade de perceber a
luminosidade até o grau em que a deficiéncia visual
interfira ou limite seu desempenho.

Maltipla Associacao de duas ou mais deficiéncias.

Fonte: MTUR, 2009.

Tendo em vista a busca pela autonomia e seguranca das PcD e PCMR, Barros (2012)
informa que toda pessoa do inicio ao fim de sua vida faz parte de um processo de dependéncia
podendo ser temporéaria ou permanente, demonstrando assim a importancia da infraestrutura de
acessibilidade urbana, pois além de ser utilizada por PcD, também é utilizada por pessoas com
alguma limitacdo fisica temporaria, com isto € possivel observar que o conceito de ambiente
acessivel é muito mais amplo.

Para um ambiente inclusivo, acessivel, é necessario seguir algumas precaugdes, como por
exemplo, seguir o desenho universal que tem a finalidade de criar um ambiente focado na
universalidade e respeitando os diferentes graus de dificuldade, assim qualquer pessoa,
independente de deficiéncia ou ndo, podera utilizar o ambiente com autonomia e seguranca (Lei
n° 13.146 / 2015), também existem algumas normas da Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT), como a NBR 9050/2015 ou a NBR 16537/ 2016 que auxiliam na concepgéo
do projeto para que a compreensdo seja mais pratica.

Gugel (2016) pondera que o turismo pode contribuir para a inclusdo das pessoas com
deficiéncia na sociedade, pois elas tém direitos e com isto deve gozar de todas as oportunidades
que existem na sociedade, ndo importando o tipo ou grau de sua deficiéncia, como forma de
afastar o conceito de doenca e incapacidade dessas pessoas, auxiliando na formacéo de cidadaos

independentes.
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Quando a sociedade é ajudada a modificar seus sistemas de lazer e turismo, para que todas
as pessoas com ou sem deficiéncia possam participar juntas e com autonomia de suas atividades
nos mesmos locais, é quando ocorre 0 processo de inclusdo social (SASSAKI, 2003).

O Ministério do Turismo (MTur) (2014) informa que os paises-membros da
Organizacéo das Nagdes Unidades (ONU), como o Brasil, devem garantir que as pessoas com
deficiéncia tenham as mesmas oportunidades de desfrutar de atividades recreativas como outros
cidadaos, sendo restaurantes, hotéis, praias e outros locais de recreacdo, informa também que
as autoridades de turismo, as agéncias de viagens, organizacdes voluntarias e outras envolvidas
na organizagéo de atividades recreativas ou oportunidades de viagem devem oferecer servicos
a todos e ndo discriminar as pessoas com deficiéncia, pois as PcD e as PCMR encontram
diferentes restricbes para consumirem o0s produtos turisticos, seja por inabilidade ou
incapacidade no atendimento preferencial e personalizado para as diferentes necessidades que
esse segmento precisa.

O conceito de turismo j& se modificou muito com o decorrer dos anos, tendo em vista
que antes, era visto somente como uma atividade econdmica, contudo, hoje o conceito de
expandiu, ndo envolvendo somente lazer como antes, mas abarcando diversas atividades e com
isso impactando no publico, que se torna cada dia mais crescente e com diversas necessidades
(DUARTE; SANTOS; SOUZA, 2015). Levando isto em consideracdo Garcia-Caro, Wall e
Buhalis (2012) consideram que a acessibilidade e turismo s&o dois conceitos relacionados,
apontando o turismo acessivel como uma oportunidade de negocios.

Duarte, Santos e Souza (2015) informam que o turismo acessivel veio como uma nova
tendéncia da sociedade de ter uma postura mais ética e responsavel, de forma que todos possam
usufruir do turismo. Smith, Amorim e Soares (2013, p.102) reforgam a importancia do turismo

acessivel:

O turismo acessivel (TA) tem crescido seja por motivos de ordem social, onde
reconhece-se a necessidade da inclusdo social, seja por razdes econdmicas,
reconhecendo tratar-se de um publico que gasta dinheiro, permanece mais tempo nos
destinos e tem uma grande tendéncia a fidelizag&o.

O seguimento de Turismo Acessivel é considerado pelo MTur no @mbito do Turismo
Social (MTUR, 2016), ent&o, o objetivo de promover a igualdade de oportunidades, equidade
e 0 exercicio da cidadania na perspectiva da inclusdo sdo fatores dentro do turismo acessivel
(MTUR, 2014).

Smith, Amorim e Soares (2013) informam que atualmente, quando ¢é abordado o tema
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de turismo acessivel e segmentacdo de mercado para pessoas deficientes, ndo se encontra

muitos esforcos destinados a garantir que este publico em potencial possa usufruir do

patrimdnio material e imaterial da sociedade na qual esta inserido, mesmo tendo em vista que,

de acordo com Beni (2007) a segmentacdo € uma enorme vantagem para as empresas turisticas,

visando a economia de escala, aumento da concorréncia no mercado, criacdo de politicas de

precos e de propaganda especializada e promocao de um maior nimero de pesquisas cientificas.
Kamio e Sassi (2010, p.127) informam que:

O segmento de pessoas portadoras de alguma deficiéncia fisica € um novo nicho que
comeca a ser desvelado por profissionais do turismo, mas que ainda precisa ser
analisado para que se possa identificar as expectativas, desejos e interesses desse
publico
Contudo grande parte da oferta turistica ndo esta devidamente preparada para atender
este publico mesmo que o turismo acessivel seja considerado um segmento que representa
vantagem competitiva para o setor de turismo j& que certamente os destinos terdo uma vantagem
competitiva em relagdo aos outros destinos caso se declarem acessiveis (SMITH; AMORIM,;

SOARES, 2013).

2.2 COMPETITIVIDADE E TURISMO

Quando se trata de competitividade para o turismo, é possivel encontrar algumas
definicBes, como por exemplo a do MTur (2015) que define a competitividade como “a
capacidade crescente de gerar negdcios nas atividades econémicas relacionadas com o setor de
turismo, de forma sustentavel, proporcionando ao turista uma experiéncia positiva”, outra
definicdo de Poter (1993) que define a competitividade como a habilidade ou talento resultantes
de conhecimentos adquiridos capazes de criar e sustentar um desempenho superior ao
desenvolvimento pela concorréncia, ou até mesmo focando em competitividade de destinos
turisticos temos Dwyer e Kim (2003), que define como a habilidade de um destino em conhecer
as necessidades e o perfil de seus turistas, a fim de fornecer bens e servicos melhores do que
seus concorrentes, mas podemos concluir que o real foco da competitividade é a busca para
atrair mais e melhores fluxos turisticos do que outros destinos concorrentes, buscando alcancar
melhorias sociais, econémicas e de qualidade de vida a populacdo local (RITCHIE; CROUCH,
2003; DWYER; KIM, 2003).
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Como podemos observar acima para competitividade e competitividade de destinos

turisticos é possivel observar varios conceitos, assim abaixo o quadro 4 busca exemplificar o

conceito com os autores e data de publicagéo, alguns conceitos ja foram abordados acima.

Quadro 4 — Defini¢Ges de Competitividade de Destinos Turisticos.

Autores — Data

Conceito

Scott; Lodge (1985)

Competitividade é a habilidade de uma nagdo em
produzir e distribuir bens e servigos na economia
internacional, de modo que também aumente o padréo

de vida da populagéo

Porter (1990)

O Unico conceito significativo de competitividade

para uma nagéo é sua produtividade

World Economic Forum — WEF(1994)

Competitividade é a habilidade de um pais, criar e
sustentar a longo prazo um valor econémico superior,
frente aos seus concorrentes.

Esser et al. (1994)

Competitividade se baseia em uma organizacao social
em que se geram vantagens competitivas em fungéo
da interagdo dos multiplos parametros de relevancia

para o sistema.

De Keyser e Vanhove (1994)

Capacidade para alcangar a longo prazo mais eficiente
do que a maneira média seus objetivos internacionais
ou regionais. Isto significa que um destino
competitivo é capaz de realizar rentabilidade acima da
média, com o menor custo social e sem prejudicar 0
ambiente e os recursos disponiveis. E Gtil, neste ponto
a salientar a importancia de realizar a competitividade

a longo prazo.

Ferraz; Kupfer; Haguenauer (1997)

Competitividade é a capacidade de a empresa
formular e implementar estratégias concorrenciais,
que lhe permitam ampliar ou conservar, de forma

duradoura, uma posi¢do sustentavel no mercado
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Crouch; Ritchie (1999)

A competitividade de destinos turisticos pode ser
definida, como um conceito multidimensional, que
requer a superioridade em diversos aspectos para ser
obtida. E um conceito dindmico e para acompanhar o
complexo processo concorrencial, o0s destinos
turisticos sdo pressionados pelo desafio de se

manterem competitivos frente ao mercado.

Kozac; Rimmington (1999)

Competitividade de destinos turisticos é derivada de
dois aspectos fundamentais: (i) fatores primarios, em
que sdo incluidos o clima, ecologia, cultura e
tradicBes arquitetdnicas; e (ii) um segundo grupo de
fatores, que é introduzido especificamente para o
setor de turismo, como hotéis, meios de transporte e
entretenimento. Combinados, ambos o0s aspectos

determinam a competitividade dos destinos.

Dwyer; Forsyth; Rao (2000)

Competitividade de destinos é um conceito geral que
abrange as diferencas de preco junto com o0s
movimentos da taxa de cambio, niveis de
produtividade dos varios componentes da inddstria
turistica, e fatores qualitativos que afetam a
atratividade de um destino

D’Hauteserre (2000)

Competitividade é a capacidade do destino turistico
de manter sua posicdo no mercado e aperfeicoa-la

através do tempo

Hassan (2000)

Competitividade é a capacidade do destino para criar
e integrar produtos de valor agregado gue sustentam
recursos, mantendo a sua posi¢do no mercado em

relacdo aos seus concorrentes.

Heath (2002)

Competitividade é a habilidade de um destino
turistico disponibilizar produtos e servicos melhores
que outros destinos turisticos nos aspectos da
experiéncia  turistica que sdo  considerados

importantes pelos turistas
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Dwyer; Kim (2003)

Competitividade ¢ a habilidade relativa do destino de
conhecer as necessidades e o perfil dos turistas, para
fornecer servicos e bens melhores do que outros
destinos semelhantes, nos aspectos verificados

Enright; Newton (2004)

Os destinos serdo competitivos se puderem atrair e

satisfazer potenciais turistas

Gooroochurn, Sugiyarto (2005)

A competitividade pode ser entendida como um
fenémeno multidimensional e relativo, e sua
mensuracgdo da escolha das variaveis analisadas e/ou
do ano-base de escolha e/ou da base geografica

(paises ou regides)

Omerzel; Mihalic (2007)

Competitividade de um destino turistico é a
habilidade do pais de criar valor adicionado e desta
forma incrementar a salde nacional pela gestdo de

ativos e processos, atratividade e proximidade.

Pike (2008)

Um destino competitivo é aquele que caracteriza:
turismo rentavel, uma posi¢do de mercado eficaz, um
ambiente atrativo, experiéncias satisfatorias dos

visitantes e apoio aos residentes locais.

Hong (2009)

Competitividade é a capacidade de um destino para
criar, integrar e oferecer experiéncias de viagem
incluindo produtos e servicos de valor agregado
consideradas importantes pelos turistas

A competitividade é gerada pelo conjunto de

WEF (2015) instituicBes, politicas e fatores que determinam a
produtividade de um pais.
Competitividade é a capacidade crescente de gerar
MTur (2015) negdcios nas atividades econdmicas relacionadas com

o setor de turismo, de forma sustentavel,

proporcionando ao turista uma experiéncia positiva.

Queiroz Neto et al. (2017)

A competitividade é a superioridade do valor entregue
aos turistas, que eco-criado por clientes em uso, ao

invés de serem entregues por fornecedores.

Fonte: Baseado em Mannrich, Ruiz e Anjos, 2017 e em Domareski, 2011.
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E possivel observar que o conceito de competitividade teve algumas modificacdes
desde 1985 que o foco era em produtividade, em 2000 a produtividade ainda era citada, mas a
ideia de infraestrutura turistica, posi¢cdo de mercado, preocupacdo com o padrdo de vida da
populacéo se tornou relevante, em 2002, 2004, 2008, 2009 e 2015 ja é possivel observar o
conceito de destino turistico buscando um foco no turista, oferecendo servicos, conhecer o perfil
dos visitantes, melhorar a experiéncia turistica, agregar valor ao turista e nos anos até 2017
também é possivel observar o conceito de sustentabilidade se tornando algo relevante para o
conceito.

A atividade turista tendo uma relevancia econémica ja é facilmente comprovada, tendo
em vista a influéncia no PIB mundial como abordado na introducgéo, e alguns autores como
Blanke; Chiesa (2009) informam que o turismo continua sendo uma atividade estratégica para
varios paises, tendo em vista que o turismo pode influenciar de forma positiva o crescimento e
0 desenvolvimento econdmico seja pela geracdo de empregos e renda ou pela melhoria no
balanco de pagamentos do pais, aumentando a prosperidade e redugdo nos niveis de pobreza do
local.

Para analisar a competitividade na localidade é possivel utilizar alguns métodos, como
o “Diamante de Porter”, um estudo feito por Michael E. Porter (1990) que busca compreender
os fatores que influenciam na capacidade competitiva de uma nacéo e a analise é dividida em:
condicBes dos fatores; condicdes da demanda; setores correlatos e de apoio e estratégia,
estrutura e rivalidade das empresas, e ele dizia que cada ponto do diamante afeta o sucesso
competitivo internacional, existe também o método de Dwyer e Kim (2003) que é um modelo
de anéalise da competitividade que englobava tanto indicadores quantitativos como; preco das
acomodac0es; taxa de cambio; preco das passagens aéreas; preco dos pacotes de viagem; renda
per capta; taxas de crescimento econémico; entre outros, e indicadores qualitativos como; nivel
de seguranca do visitante na destinacdo; reconhecimento da importancia da sustentabilidade no
desenvolvimento do turismo; nivel de cooperacdo entre as empresas dentro da destinacao;
receptividade dos residentes para com os turistas; entre outros. Além dos modelos acima ainda
existem outros modelos de analise de competitividade de destinos turisticos existentes como é

possivel observar no quadro abaixo:
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Quadro 5 — Modelos de Avaliacdo de Competitividade de Destinos Turisticos.

MODELO

CONTRIBUICOES

Modelo de Crouch e Ritchie (1999)

E o primeiro modelo conceitual de destinos turisticos,
com perspectiva sistémica, e foi desenvolvido com o foco
no destino turistico e por esta razdo tem uma percepcao
especifica e diferenciada. Apresenta cinco pilares
estruturantes: recursos naturais e atrativos, fatores de
apoio, administracdo da destinacdo e qualificacdo de
determinantes. E considerado um marco nos estudos de
competitividade de destinos turisticos com o intuito de
mapear a estruturacdo da competitividade nos destinos

turisticos

Modelo de Heath (2003)

Relaciona a competitividade a metafora de uma casa,
determinando sua base e os fatores determinantes para o
desenvolvimento e sucesso do destino. Foi elaborado
levando em consideracdo um planejamento estratégico e
visionario, sinergia do desenvolvimento do destino
turistico,  estratégias e  politicas  sustentaveis,

administracdo, gestdo e pesquisa do destino.

Estudo de Competitividade dos 65 Destinos
Indutores (2008)

O principal objetivo deste estudo foi realizar um
diagnéstico detalhado da realidade dos destinos indutores
avaliados, a fim de colocar em perspectiva os niveis de
competitividade turistica de cada um, e permitir que
gradualmente possam, com base nos principios de
sustentabilidade, oferecer produtos e servigos de melhor
qualidade a turistas nacionais e estrangeiros. A
metodologia utilizada no Estudo de Competitividade dos
65 Destinos Indutores se configurou em uma escala de 1
a 100 para mensuragéo dos quesitos em andlise e utiliza

13 dimensoes.

indice WEF — Travel and Tourism
Competitiveness Index (2007-2019)

Elaboracéo do primeiro indice de competitividade, porém
diretamente relacionado & fatores econdmicos do destino.
O relatorio de competitividade turistica é baseado em um
indice agregado, multidimensional e comparativo
formado por 14 pilares que representam uma agrupacgao
de varidveis representativas para a competitividade
turistica de um pais, avaliando 90 indicadores, de 141
paises, resultando em um ranking com posicionamento

competitivo dos paises

Fonte: Baseado em Mannrich, Ruiz e Anjos, 2017 e em Domareski, 2011
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O modelo de Dwyer e Kim (2003) foi um dos primeiros que demonstrou que a
competitividade ndo é um objetivo final a ser alcangado e sim um objetivo intermediario. Com
isto é possivel concluir que a competitividade deve conduzir a um objetivo maior, buscando a
melhoria nas condicdes de vida dos residentes por meio da prosperidade socioecondmica
(VIANNA; ANJOS; ANJOS, 2016).

Domareski (2011) que diz que a competitividade dos destinos se tornou uma &rea de
interesse para os Orgdos publicos ja que eles buscam os potenciais beneficios econémicos e
sociais da atividade turistica, este pensamento pode ser ainda mais fortalecido por Chudnovsky
e Porta (1990) que informa este tema como o mais relevante nas agendas politicas publicas em
nacdes desenvolvidas e em desenvolvimento.

Entendendo a importancia da competitividade o Ministério do Turismo, realizou uma
pesquisa em 65 municipios do Brasil com auxilio do Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (Sebrae Nacional) e a FGV que realizaram uma pesquisa em 2015 do indice
de Competitividade do Turismo Nacional (ICTN), por meio do indice de competitividade do
destino e dos indices desagregados em 13 dimensdes ligadas a atividade turistica, é possivel
analisar o nivel de desenvolvimento de um destino turistico sob a 6tica da competitividade,
“conceito que impulsiona o destino a superar-se ano apds ano, proporcionando ao turista uma
experiéncia cada vez mais positiva.”

A pesquisa foi realizada nos meses de maio a agosto de 2015 e tem como finalidade de
destacar pontos das cidades para que elas possam planejar e desenvolver vantagens
competitivas, orientando a elaboracdo de politicas publicas que eliminem as dificuldades do
desenvolvimento sustentavel da atividade turistica.

A analise foi realizada com 13 dimensdes e com base nas dimensdes realizou variaveis,

gue somam mais de 60, um exemplo seria:
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Organograma 1 — Exemplo de um tipo de dimensao.

Dimensdo (13)

Acesso

(i

N

Variaveis (+60)

-
N

Acesso Rodoviario; A. Aquaviario; A. Sistema
de transporte no destino; entre outros

Fonte: Elaboracdo da autora.

A pesquisa ocorreu no formato de entrevistas com diversos atores, pablicos e privados,

envolvidos direta ou indiretamente com o turismo, como: prefeito, Secretaria Municipal de

Turismo; representantes dos empresarios do setor hoteleiro; representantes dos empresarios;

entre outros. Além das entrevistas, foram realizadas visitas técnicas aos principais

equipamentos e atrativos turisticos do destino, além dos terminais de chegada ao destino.

Com a finalidade de avaliar os indices, foi realizado uma divisdo em 5 niveis, 5 sendo

considerado o nivel mais alto, em uma escala de 0 a 100, sendo:

Nivel 01 — Entre 0 e 20 pontos.
Nivel 02 — Entre 21 e 40 pontos.
Nivel 03 — Entre 41 e 60 pontos.
Nivel 04 — Entre 61 e 80 pontos.
Nivel 05 — Entre 81 e 100 pontos.

De acordo com o estudo, Manaus se encontra no nivel 04 de competitividade com uma

pontuacdo de 67,9 e de acordo com o Gréafico 00, demonstra uma estabilidade em relagéo ao

ultimo ano da pesquisa, contudo em todos os graficos, a cidade normalmente em 8% de

diferenga do indice geral das cidades.



Gréfico 1 — Indices gerais de competitividade — Destino x Brasil x Capitais: 2008 até 2015.
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Fontes: FGV/MTUR/SEBRAE, 2015

O grafico 1 informa as 13 dimens@es avaliadas para o indice:
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Gréfico 2 — Indice do destino por dimenséo, em ordem decrescente de desempenho.
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Fonte: FGV/MTUR/SEBRAE, 2015.

Como é possivel observar no gréfico 2, a dimensdo de maior pontuacdo é a Capacidade
Empresarial que tem como variaveis: capacidade de qualificacdo e aproveitamento do pessoal
local; presenca de grupos nacionais e internacionais do setor do turismo; concorréncia e
barreiras de entrada; geracdo de negocios e empreendedorismo, e o de menor nivel se tem
Monitoramento que tem como variaveis: Pesquisa de demanda; pesquisa de oferta; sistema de
estatisticas do turismo; medicdo dos impactos da atividade turistica; setor especifico de estudos
e pesquisas e 0 penultimo é Cooperacdo Regional que tem como varidveis: Governanga,;
projetos de cooperagdo regional; planejamento turistico regional; roteirizacdo; promogéo e
apoio a comercializacdo de forma integrada.

Com o resultado desse indice é possivel realizar uma analise da situacdo de Manaus no
quesito de competitividade, um fator de extrema relevancia sdo os dois Gltimos:

Monitoramento, com 27,7 pontos e Cooperacdo Regional com 31,2 pontos, tendo uma diferenca
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de 22,5 e 19 pontos de Politicas Publicas. O Monitoramento tem como finalidade, de acordo
com as variaveis, realizar pesquisas/medi¢des no ambito do turismo na regido e a finalidade da
Cooperacdo Regional é voltado para a governanca; projetos; planejamento turistico regional,
promocao e apoio ao comércio. Como o estudo mais recente realizado é do ano de 2015, o
estudo esté desatualizado em algumas questdes e no quesito de Monitoramento, a Universidade
do Estado do Amazonas (UEA) por meio do Laboratério de Turismo (Labotur) da Escola
Superior de Artes e Turismo (ESAT) realizou o projeto do Observatorio de Turismo
(Observatur), que tem como finalidade “a criagdo de uma base solida de informagdes para o
monitoramento estratégico e sistematico da atividade turistica no Estado do Amazonas” e que
teve seu nascimento em Outubro de 2019. E tem metas que tem como impacto positivo em
outros fatores da anélise do ICTN como:

e Facilitar 0 acesso as informacdes estratégicas que possibilitam fazer um diagndstico e
subsidiar politicas voltadas para a estruturacdo do turismo na regido. (Impacto em
Politicas Publicas).

e Promover a articulacdo entre o trade (cadeia produtiva) de turismo, os 6rgaos oficias de
turismo e a comunidade em geral, com a finalidade estratégica de fortalecer e promover
as atividades caracteristicas do turismo e a producdo do conhecimento cientifico
(Impacto em Cooperacdo Regional).

e Implementar o Sistema de InformacBes Turisticas, para o ordenamento, gestdo e
monitoramento do turismo (Impacto em Cooperacdo Regional).

Como é possivel observar o Observatur da UEA influencia positivamente a competitividade

local, auxiliando em alguns pontos que precisavam de atencao da cidade de Manaus.

O estudo discorre sobre os principais fatores positivos de Manaus e os principais desafios

para a competitividade do local, é possivel observa-los no quadro abaixo:



Quadro 6 — Diferenciais e Desafios de Manaus (AM).
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DIFERENCIAIS

DESAFIOS

O destino foi uma das 12 cidades sede da Copa do
Mundo de 2014,

grandes investimentos em

tendo recebido
infraestrutura  geral,
infraestrutura turistica, além de
melhorias nos servigos turisticos do destino. Como
consequéncia houve aumento no
fluxo de turistas e consideravel midia espontanea para

o destino.

O destino carece de modelos de planejamento de
longo prazo especificos para o turismo, como Plano
Municipal de Turismo além de Plano de Marketing

Turistico.

A presenca do Polo Industrial e da Zona Franca

contribui para a movimentacao do
turismo de negdcios no destino, diminuindo o impacto

da sazonalidade turistica.

Manaus tem apresentado dificuldades de trabalhar a

cooperacao regional com 0S

destinos do entorno. Na&o existe instancia de

governanca  regional ativa e a  regido

carece de projetos que envolvam mais de um destino

turistico.

Manaus conta com o Instituto Nacional de Pesquisas
(INPA),

referéncia em pesquisas no bioma amazénico, que

da Amazbnia um centro de

recebe pesquisadores do mundo todo.

No espaco do INPA, encontra-se 0 Bosque da Ciéncia,
com exemplares da fauna e da flora
amazénica, sendo uma iniciativa para atrair a
conhecerem a

populagio e 0s turistas a

instituicéo.

O destino possui uma limitada cobertura de seu

sistema de esgoto sanitario. Segundo

0 Orgédo gestor de meio ambiente do municipio, esta

cobertura esta em cerca de 20%

apenas.

Fonte: FGV/MTUR/SEBRAE, 2015.

O documento também possui uma andlise extensa sobre cada ponto das 13 dimensdes,

a analise inclui uma comparacdo com avalia¢es passadas da propria cidade e com a média das

cidades e também informacbes de desafios enfrentados, seria 0s pontos negativos que

precisariam de melhoria e fatores que influenciaram o resultado, seriam 0s pontos positivos que

precisam de reforgo para que continue somando com o turismo local, com isto caso deseje um

estudo mais profundo em cada dimensdo é so verificar o estudo. No estudo de Infraestrutura
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Geral, Acesso e Atrativos Turistico é abordado a acessibilidade, no quadro abaixo h&4 uma

sintese do tema:

Quadro 7 — Avaliacdo de acessibilidade.

Infraestrutura Geral

Acesso

Atrativos Turistico

Fatores de Influéncia

Desafio

Fatores de Influéncia

Existéncia de elementos de
acessibilidade como — calgadas
livres, rampas de acesso nas
calgadas, vagas de
estacionamento exclusiva para
cadeirantes e idosos,
semaforos s0noros,
entre outros - na maior parte

das areas turisticas do destino.

Escassez de servicos prestados no
terminal rodoviario do destino,
conta com Centro

que néo

de Atendimento ao Turista,
elementos que confiram conforto
ao passageiro, lojas de aluguel de
automoveis e o fato de o terminal
carecer de manutencdo de sua
conferir

estrutura  fisica e

poucos elementos de

acessibilidade.

Evidéncia de conservacdo urbanistica e
ambiental no entorno do Largo Sao
Sebastido (Teatro
Amazonas), cuja estrutura conta com: lojas
de souvenir, restaurantes, lanchonetes,
Centro de
Atendimento ao Turista, internet Wi-Fi
(projeto  Amazonas Digital), e cumpre
quesitos de
acessibilidade;

Adocéo de quesitos de acessibilidade para
pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida

no Instituto Nacional de Pesquisas da

Amazodnia (INPA)

Fonte: FGV/MTUR/SEBRAE, 2015

No estudo do MTur, é possivel observar que os fatores de estudo e avalia¢do, em sua

maioria influenciam os residentes, pois € preciso levar em consideracdo que as melhorias para

0 turismo ndo buscam somente o interesse no turista, mas também que ocorra a melhoria da

qualidade de vida os residentes, esta ideia é reforcada no estudo de competitividade de Ritchie

e Crouch (1999) e Dwyer e Kim (2003) que tinha como foco a busca da competitividade para

atrair mais e melhor os fluxos turisticos do que outros destinos concorrentes, esperando alcancar

melhorias sociais, econdmicas e de qualidade de vida a populagéo local em virtude deste estudo

0 conceito de competitividade de destinos turisticos se consagrou.
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2.3 ACESSIBILIDADE NA HOTELARIA

A acessibilidade na hotelaria € importante ja que, de acordo com Duarte (2015, p. 117)

a atividade turistica:

[...] entende-se que a atividade turistica, inclusive devido a sua caracteristica de
pluralidade, de diversidade de povos, ragas, credos, etc. deve ser receptiva a qualquer
individuo, inclusive para aqueles que possuem alguma limitacdo fisica. Desta forma,
o0s principios do turismo inclusivo visam um turismo para todos aqueles que desejam
usufruir tais servicos.

Contudo, o turismo inclusivo, acessivel, ndo é realidade em muitos hotéis de acordo
com Martinez e Alba (2014) as PcDs encontram uma série de obstaculos que impedem sua
plena integracdo impossibilitando o acesso a instalacdes hoteleiras, e Smith, Amorim e Soares
(2013) complementam, informando que quando se trata de turismo acessivel e segmentacédo de
mercado para deficientes, ainda ndo existem muitos esfor¢os destinados a garantir que esse
publico usufrua do patriménio material e imaterial da sociedade.

A acessibilidade nos hotéis é prevista na legislacdo, como é possivel observar no
quadro 8.

Quadro 8 — Legislacdo em vigor sobre acessibilidades para hotéis.

Lei n°® 13.146 de 6 de julho de 2015

Art. 45. Os hotéis, pousadas e similares devem ser construidos observando-se os principios do desenho

universal, além de adotar todos os meios de acessibilidade, conforme legislagdo em vigor.

Decreto n°® 9.296 de 1° de maco de 2018 — regulamenta o Art. 45 acima

Art. 1° A concepcéo e a implementacdo dos projetos arquitetdnicos de hotéis, pousadas e estruturas similares
deverdo atender aos principios do desenho universal e ter como referéncias bésicas as normas técnicas de
acessibilidade da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT, a legislacdo especifica e as disposi¢cdes

deste Decreto, especialmente quanto aos anexos I, 11 e 1.

Art. 1° - pardgrafo 1 - § 1° O atendimento aos principios do desenho universal nos projetos arquiteténicos de
hotéis, pousadas e estruturas similares pressupde que o estabelecimento, como um todo, possa receber, na maior
medida possivel, o maior nimero de hdspedes, independentemente de sua condigdo fisica, sensorial, intelectual

ou mental, e garantir que essas pessoas possam desfrutar de todas as comodidades oferecidas.

Fonte: Lei n® 13.146 / 2015 e o Decreto n° 9.296 de 2018.(FEDERAL, 2018).

Esta questdo, impacta muitas esferas, como o cumprimento da legislacdo vigente e o
impacto negativo na vida dos potenciais consumidores deste nicho de mercado, lembrando que

Beni (2007) destaca a importancia de compreender quando 0 homem esta na posicéo de turista,
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longe de seu local de residéncia, é preciso analisar se as necessidades deste turista foram ou n&o
satisfeitas, com o demonstrado acima, € possivel concluir que esses turistas estdo insatisfeitos.

E preciso ter em mente que o turismo depende de uma infinidade de servigos
especializados, como hotéis, os quais que, por sua vez, dependem de uma infinidade de
profissionais com as mais variadas especializagdes, como recepcionistas, atendentes, e que o
bom atendimento ao turista é muito importante pois é um fator de avaliacdo do produto
(IGNARRA, 2003).

O turista com deficiéncia ou mobilidade reduzida, € muito importante para a hotelaria,
pois eles podem se tornar uma solucdo para o baixo fluxo turistico em alguns meses do ano,
pois este publico tém preferéncia em viagens na baixa temporada e ndo somente isto, 0 mesmo
proporciona um “razodvel efeito multiplicador” pois o turista com deficiéncia raramente viaja
sozinho (HOYO; VALIENTE, 2010; TRINDADE, 2004) com isso, € possivel entender que o
volume de negdcios para este publico se duplica em relacdo a outros segmentos e demanda
(HOYO; VALIENTE, 2010). Buhalis et al. (2005) informa que cerca de 70% da populacdo que
precisa de acessibilidade tem condi¢es financeiras e salde para viajar.

O turismo acessivel é caracterizado por ser mais exigente e criterioso na escolha de um
local de alojamento, em contrapartida, esta exigéncia se da pela disponibilidade de pagar por
um servigo premium que responda as suas exigéncias (MANGUELE; ROQUE, 2015). Duarte
e Borda (2013) informam que caso o estabelecimento se demonstre acessivel, pode receber um
aumento na procura por esse publico.

De acordo com Kamio e Sassi (2010) o turismo, além de contribuir para o
desenvolvimento local e agregar economicamente, ele também pode promover justica social,
conservagdo cultural e ambiental natural, dessa forma ndo haver acessibilidade nos hotéis,
impacta negativamente na responsabilidade social da empresa. Duarte, Santos e Souza (2015)
lembram turismo é para todos, entdo, é preciso que a acessibilidade se torne um tdpico de
importancia para os gerentes dos hotéis, tendo em vista que Shimosakai (2009) informa que o
conceito de acessibilidade e inclusdo nédo é algo presente na sociedade brasileira na maioria das
situacdes e continua, abordando que as empresas turisticas que tem os estabelecimentos ou
servigos adaptados ndo costumam identificar em seus materiais de divulgagéo, impactando
assim, negativamente na “experiéncia tnica” do turismo.

Assim, Garcia - Caro, Wall e Buhalis (2012) consideram a necessidade de adaptar as
facilidades e servigos as novas necessidades que estdo surgindo na sociedade e conquistar esse
mercado formado pelas pessoas com deficiéncia. Duarte, Santos e Souza (2015) consideram

necessario, a sensibilizacdo dos empresarios em relagédo ao publico PcD e PCMR, tendo em vista
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que em algum momento do nosso ciclo de vida, faremos parte desse publico que demanda por

um turismo acessivel.

2.4 ACESSIBILIDADE NA HOTELARIA DE ACORDO COM A LEGISLACAO E AS
NORMAS DA ABNT

No Brasil, existem algumas leis, normas, decretos que regem o quesito de acessibilidade
e como realiza-la, como por exemplo, a Lei n° 13.146/2015 de inclusdo da pessoa com
deficiéncia ou Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, a Lei n° 10.098 de 19 de Dezembro de 2000
estabelece normas gerais e critérios para a promogdo da acessibilidade das PcD ou PCMR,
também existem algumas normas técnicas da ABNT que estabelecem critérios e parametros
técnicos a serem levados em consideracao em construcoes, adaptac6es de meio urbano ou rural
as condicdes de acessibilidade (ABNT, 2015), o Decreto n° 9.296 / 2018 e o0 embasamento do
desenho universal.

Com isto, a grande quantidade de informacdo é algo importante a ser levado em
consideracdo quando ha o desejo de falar de acessibilidade e as necessidades das adaptacbes
para a hotelaria, como forma de tornar o trabalho mais visual e dindmico, utilizarei o Decreto
n°9.296/2018 que regulamenta o artigo 45 da Lei n° 13.146 que dispde sobre hotéis e similares
para guiar os tdpicos necessarios sobre a concepcdo e a implementacdo dos projetos
arquitetonicos de hotéis, pousadas e estruturas similares, no quadro abaixo estdo os artigos e
anexos do decreto que serdo utilizados e a NBR 9050 / 2015 para tornar o entendimento do

assunto dindmico e visual.



Quadro 9 — Decreto n° 9.296 de 2018
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Decreto n° 9.296, 2018

Decreta:

*Regulamenta o art. 45 da Lei n° 13.146 / 2015

Artigo 01

Artigo 02

Artigo 03

Projetos arquitetonicos de hotéis,
pousadas e estruturas similares
deverdo atender aos principios do
desenho universal e ter a ABNT

Disponibilizagdo de ajudas,
recursos ¢ dormitdrios adaptados.

Divisdo da proporgdo dos 10%
minimo de dormitdrios acessiveis
em estabelecimentos ja existentes,
construidos, ampliados, reformados
ou com projeto arquitetonico
protocolado nos 6rgaos competentes

observado o disposto no art. 122 da
Lei n°® 13.146, de 2015.

como referéncia. entre 30/junho/2004 e
02/janeiro/2018.
Artigo 04 Artigo 05 Artigo 06

Divisdo da propor¢do dos 10% | Os hotéis, as pousadas e as | Este decreto entra em vigor na data
minimo de dormitdrios acessiveis | estruturas similares que sejam | de sua publicagdo
em estabelecimentos ja existentes, | constituidos sob a forma de
construidos até 29/junho/2004 terdo | microempresa ou empresa de
um prazo maximo de 4 anos para | pequeno porte obedecerdo a
atender esta demanda. regulamentagdo especifica,

Fonte: Decreto n° 9.296 de 2018.

Quadro 10 — Anexos do Decreto n° 9.296 de 2018.

Decreto n® 9.296, 2018
Anexos
Anexo I Anexo I1 Anexo I1I
Caracteristicas construtivas e Ajudas técnicas e recursos de Ajudas técnicas e recursos de
recursos de acessibilidade acessibilidade acessibilidade exigiveis sob

demanda

Dimensdes de acesso, de circulagéo,
de manobra, de alcance e de
mobilidrio estabelecidas na norma
técnica de acessibilidade da ABNT
para dormitdrios acessiveis.

Vio de passagem livre minimo de
oitenta centimetros para a porta da
unidade e para a porta do banheiro.

Cadeiras de roda.

Banheiro que atenda integralmente
as especificagdes estabelecidas na
norma técnica de acessibilidade da
ABNT.

Barra de apoio no box do chuveiro.

Cadeiras adaptadas para banho.

Chuveiro equipado com barra
deslizante, desviador para ducha
manual e controle de fluxo

Chuveiro equipado com barra
deslizante, desviador para ducha
controle de

manual e fluxo




(ducha/chuveiro) na ducha manual
(chuveirinho), o qual devera estar
sempre posicionado na altura mais

(ducha/chuveiro) na ducha manual
(chuveirinho), o qual devera estar
sempre posicionado na altura mais
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Materiais de higiene identificado
em braile ¢ embalagens em
formatos diferentes.

baixa quando da chegada do|baixa quando da chegada do
hoéspede. hoéspede.
Condicdes de circulagdo, | Olhos magicos instalados nas portas | Materiais impressos disponiveis em

aproximagdo e alcance de utensilios
e instalagdes estabelecidas na norma
técnica de acessibilidade da ABNT,
quando houver cozinha ou similar
na unidade.

nas alturas de cento e vinte e cento e
sessenta centimetros.

formato digital, braile, fonte
ampliada com contraste, a exemplo
de formularios impressos,
informagdes sobre facilidades e
servigos oferecidos dentre outros,
feitos sob demanda.

Olhos magicos instalados nas portas
nas alturas de cento e vinte e cento €
sessenta centimetros

Campainha (batidas

luminosa

na porta)
sonora € intermitente

( flash ) na cor amarela.

Cardapio em braile e fonte ampliada
com contraste.

Sistema magnético de tranca das
portas dos dormitdrios que permita
autonomia héspede
deficiéncia visual, surdo ou surdo-

ao com
cego, além de informagdes em
relevo, ranhuras ou cortes nos
escaninhos de leitura e nos cartdes
magnéticos.

Sistema magnético de tranca das
portas dos dormitérios que permita
autonomia hoéspede
deficiéncia visual, surdo ou surdo-

ao com
cego, além de informagdes em
relevo, ranhuras
escaninhos de leitura e nos cartdes
magnéticos.

ou cortes nos

Relogio
vibratorio.

despertador/alarme

Campainha (batidas

luminosa

na porta)
sonora € intermitente

(flash) na cor amarela

Sinaliza¢do de emergéncia, para os
casos de incéndio ou perigo, sonora
e luminosa intermitente (flash) na
cor vermelha.

Dispositivos moveis com chamada

em video e mensagem
disponibilizados nas areas comuns
do estabelecimento ou aplicativo de
comunicagdo criado nos termos
estabelecidos no Titulo IV da
Resolugdo n® 667, de 30 de maio de

2016, da Anatel, que aprova o

Regulamento Geral de
Acessibilidade em Servigos de
Telecomunicagdes de interesse
coletivo.

Sinalizagdo de emergéncia, para os
casos de incéndio ou perigo, sonora
e luminosa intermitente (flash) na
cor vermelha.

Aparelho de televisdo com
dispositivos receptores de legenda
oculta e de audio secundario,
quando o dormitério disponibilizar
esse tipo de aparelho.

Aparelho de televisio com
dispositivos receptores de legenda
oculta e de audio secundario.

Telefone com tipologia ampliada e
com amplificador de sinal, quando o
dormitoério disponibilizar esse tipo
de aparelho.
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Telefone com tipologia ampliada e
com amplificador de sinal.

Fonte: Decreto n° 9.296 de 2018.

Como observado acima e também na lei n° 10.098/2000, que sera abordada no decorrer
desta pesquisa, ¢ utilizado a ABNT para definir os pardmetros € normas no quesito de
acessibilidade, para esta pesquisa manterei as informagdes na NBR 9050/2015 que estabelece
critérios para acessibilidade em edificagdes mobilidrio, espacos e equipamentos urbanos e a
NBR 1637/2016 que estabelece critérios e parametros para a elaboracdo do projeto de
sinalizacdo tatil no piso.

A NBR 9050 / 2015 tem como objetivo estabelecer critérios e parametros técnicos a
serem observados para projetos de construcdo, instalagdo, adaptacdo as condigdes de

acessibilidade.

2.4.1 SINALIZACAO

De acordo com a NBR 9050, as informaces essenciais aos espagos nas edificacdes, no
mobiliario e nos equipamentos urbanos devem seguir o principio dos dois sentidos, a
informac&o deve ocorrer atraves do uso de no minimo dois sentidos, a as informacdes devem

ser de forma visual, sonora ou tatil conforme a tabela abaixo:



Tabela 1 — Aplicacéo e formas de informacéo e sinalizacéo.
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Tipos
Aplicacao Instalagao Categoria
Visual Sonora
Direcional/
Permanente informativa
Edificacao/ Emergéncia
Pjspaq:oi Direcional/
equipamentos informativa
Tempaoraria
Emergéncia
Permanente Informativa
Mobiliarios
Tempaoraria Informativa
NOTA As pecas de mobiliario contidas nesta Tabela sdo aquelas onde a sinalizagao
& necessaria, por exemplo, bebedouros, telefones etc.

Fonte: ABNT, 2015.

Na questdo de sinalizagcdo de portas e passagens, a informacdo deve ser visual,

associada a sinalizacéo tatil ou sonora, conforme a tabela acima, devem ser sinalizadas com

numeros e/ou letras e/ou pictogramas e ter sinais com texto em relevo, incluindo Braille

(ABNT, 2015).

A sinalizagdo deve considerar de acordo com a NBR 9050:

e Assinalizagdo deve estar localizada na faixa de alcance entre 1,20m e 1,60m em plano

vertical, conforme figura abaixo. Quando instalada entre 0,90m e 1,20m, deve estar na

parede ao lado da macganeta em plano inclinado entre 15° e 30° da linha horizontal;

e A sinalizagdo, quando instalada nas portas, deve ser centralizada, e ndo pode conter

informacdes tateis. Para complementar a informacdo instalada na porta, deve existir

informacdo tatil ou sonora, na parede adjacente a ela ou no batente, conforme figura

abaixo;

e Em portas duplas, com macaneta central, instalar ao lado da porta direita;

e Nas passagens a sinalizacdo deve ser instalada na parede adjacente, conforme figura

abaixo;
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e Os elementos de sinalizacdo devem ter formas que ndo agridam os usuérios, evitando

cantos Vivos e arestas cortantes.

Figura 1 — Sinalizacdo de portas e passagens — Faixa de alcance acessivel.

Dimensbes em metros

0,10

Faixa de alcance acessivel
para informagdes em plano
vertical

a

*

& & o® 0w

1,60

1,20

a) Porta

ABNT, 2015.

b) Passagem

Fonte:

Para sinalizacdo de escadas fixas e rampas, € preciso ter a sinalizacéo tatil identificando

0 pavimento, essa sinalizacdo deve ser instalada conforme figura baixo:

Figura 2 — Sinalizag&o de pavimento e corriméo.

Dimensdes em metros

a) Sinalizacao de pavimento — Vista lateral

120

Dimensoes em milimetros

e —

b) Sinalizagdo de corriméo - Vista superior

ABNT, 2015.

Fonte:
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A sinalizacdo de degraus é dividida em duas partes; sinalizacdo de degraus isolados e
de degraus de escadas. E considerado degrau isolado a sequéncia de até dois degraus, o desnivel
precisa ser sinalizado em toda sua extensdo, no piso e no espelho, com uma faixa de no minimo
3 cm de largura contrastante com o piso adjacente, preferencialmente fotoluminescente ou
retroiluminado. Para degraus de escadas a sinalizagéo deve ser (ABNT,2015):

e Aplicada aos pisos e espelhos em suas bordas laterais e/ou nas proje¢des dos corriméaos,
contrastante com o piso adjacente, preferencialmente fotoluminescente ou
retroiluminado, conforme as opcdes abaixo;

e Igual ou maior que a projecdo dos corrimdos laterais, e com no minimo 7 cm de
comprimento e 3 cm de largura;

e Fotoluminescente ou retroiluminada, quando se tratar de saidas de emergéncia e/ou rota

de fuga.

Figura 3 — Sinalizagdo de degraus.

Dimensdes em centimetros Dimensdes em centimetros

a) Opgao A b) Opgao B
Fonte:

ABNT, 2015.

A sinalizacdo de elevadores e plataformas elevatérias devem seguir as informacdes na
ABNT NM 313 e ABNT NBR ISSO 9386-1 e ter todas as suas informac@es em relevo e em
Braille, o nimero do pavimento, em tamanho 16, deve estar localizado nos batentes externos,
indicando o andar (ABNT, 2015).

Os planos e mapas acessiveis sdo representacdes visuais, tateis e /ou sonoras que
servem para orientacdo e localizacdo de lugares, rotas, fendbmenos geogréaficos, cartograficos e
espaciais (ABNT, 2015).

Existem também sinalizacGes para indicar se um ambiente € acessivel ou néo, e sdo
chamadas de “Simbolo”, e ele precisa ser legivel, de facil compreensao e se necessario em alto

relevo, pois tem a finalidade de ser compreensivel para pessoas analfabetas, com baixa visao,
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cegas e estrangeiras e precisa estar localizado em éareas de facil visualizacdo pelo publico
(ABNT, 2015). Os simbolos que existem séo:

e Simbolo Internacional de Acesso (SAl);

e Simbolo Internacional de Pessoas com Deficiéncia Visual,

e Simbolo Internacional de Pessoas com Deficiéncia Auditiva;

e Simbolos Complementares.

Existem outros simbolos como o de nanismo; pessoas com deficiéncia cognitiva; pessoa
com baixa viséo; ente outros.

A ONU, em novembro de 2015, anunciou o novo simbolo da acessibilidade, sendo chamado
de “logotipo acessibilidade” que ¢ neutro e imparcial e tem como objetivo simbolizar a
esperanca e a igualdade de acesso para todos.(ADEVA, 2015)

O circulo na figura representa o alcance global, a figura simétrica conectada no circulo
¢ para representar a harmonia entre os seres humanos em sociedade e os bracos abertos
simboliza a inclusdo para as pessoas de todos os niveis, em todos os lugares e foi criado com o
objetivo de incluir a acessibilidade a informagdo, servigos, tecnologias de comunicagdo como

também o acesso fisico (ADEVA, 2015).

Figura 4 — Novo Simbolo da Acessibilidade

Fonte: ADEVA, 215.
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Figura 5 — Simbolo Internacional de Acesso forma A e B.

Forma A:
a) Branco sobre fundo azul b) Branco sobre fundo preto c) Preto sobre fundo branco
Forma B:

(e Iy |d

a) Branco sobre fundo azul b) Branco sobre fundo prete  c) Preto sobre fundo branco

Fonte: Associagao Brasileira de Normas Técnicas, 2015.
Figura 6 — Simbolo internacional de pessoas com deficiéncia visual.
a) Branco sobre fundo azul b) Branco sobre fundo preto c) Preto sobre fundo branco

Fonte: Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

Figura 7 — Simbolo internacional de pessoas com deficiéncia auditiva.

2 el D

a) Branco sobre fundo azul b) Branco sobre fundo preto c) Preto sobre fundo branco

Fonte: Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, 2015.



48

Figura 8 — Simbolos complementares.
® @ [ J
® ® o

Fonte: Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

A importancia da sinalizagdo tatil e visual no piso ¢ de extrema importancia pois esta
sinalizacdo que auxilia a PcD a se locomover pelo local, ela tem como fung¢ao identificar perigos;
orientar o sentido do deslocamento; informar mudancas de direcdo e orientar o posicionamento
adequado para o uso de equipamentos ou servicos (ABNT, 2016).

De acordo com a NBR 16537 / 2016 e NBR 9050 / 2015 existem dois tipos de piso
tatil; alerta, € utilizado para sinalizar situagdes de perigo ou mudanca de dire¢do no trajeto e o
piso tatil direcional, ¢ utilizado para sinalizar caminhos e rotas acessiveis seguras. Ambos os
tipos de piso precisam atender aos seguintes requisitos:

a) Ser antiderrapante em qualquer condigdo, devendo ser garantida a condi¢do
antiderrapante durante todo o ciclo de vida da edificagdo/ambiente, tanto em areas
externas como internas;

b) Ter relevo contrastante em relagdo ao piso adjacente, com a finalidade de ser percebida
por pessoas com deficiéncia visual e bengalas longas.

c) Ter contraste de luminancia em relagdo ao piso adjacente.

Os pisos tém diferentes tipos de instalagdo, para ilustrar segue as figuras abaixo:
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Figura 9 — Piso Tétil de Alerta e Direcional.

Fonte: (ACESSIBILIDADE, 2016)

Figura 10 — Piso Tatil de Alerta e Direcional instalados diretamente no piso.

Fonte: (ACESSIBILIDADE, 2016)

A sinalizacdo tatil para patamares de escadas e rampas € um pouco diferente da
sinalizacdo no piso, algumas vezes pode ocorrer a interrupcéo da sinaliza¢do entéo, o artigo 5
da Lei n° 10.098 /2000 informa que o projeto de elementos de urbanizagdo publicos e privados
de uso comunitario devem seguir os parametros da ABNT no quesito de rampas, escadas, entre
outros. Em patamares de escadas e rampas ndo pode haver sinalizagdo tatil de alerta, com isto
0s corrimdos continuos serdo a linha-guia para orientar a circulagéo, é possivel observar esta
situacdo na figura abaixo, contudo em algumas situagées a sinalizac¢éo existe no inicio e no final
de cada trecho de escada ou rampa, cada situacdo sera exemplificada com as figuras abaixo
(ABNT,2015).
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Figura 11 — Patamares de escadas e rampas continuas.

Sinalizagao tatil
de alerta

Sinalizagdo tatl ——,
de alerta

{ Patamar
intermediario

Patamar superior Patamar inferior

Fonte: Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, 2016.

a) Existéncia de elementos interrompendo pelo menos um dos corrimaos.

Figura 12 — Patamares de escada ou rampa com interrupgéo de corrimao.

Qualquer objeto que interrompe a continuidade
de pelo menos um dos corrimdes laterais

Fnplacha s N\ Corrimao lateral interrompido inali il
de alerta o in:::::éo tati

Patamar inferior

1s

Patamar

Patamar superior X o
intermediario

Piso tatil
de alerta
Fonte: Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, 2016.

b) Patamar de comprimento superior a 2,10 m.

Figura 13 — Patamar de escada ou rampa com comprimento superior a 2,10 m.

Sinalizacao tatil de alerta — N
| ——— Sinalizac&o tatil de alerta

Patamar superior

Patamar
intermediario

|— Sinalizagdo tatil de alerta

Patamar inferior

Sinalizacao tatil de alerta —

Fonte:

L=2,10m

Associagao Brasileira de Normas Técnicas, 2016.

c¢) Patamar com circulacdo adjacente.
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Figura 14 — Patamar de escada ou rampa com circulacdo adjacente.

Sinalizagao tatil de alerta

Patamar superior i Illl!

Patamar
intermediario

Sinalizacio tatil de alerta — IIIIl

g —— —— Sinalizacao tatil de alerta

Sinalizagao tatil de alerta

Patamar inferior

Fonte: Associacdo Brasileira de Normas Técnicas, 2016.

2.4.2 PARAMETROS ANTROPOMETRICOS

A NBR 9050/2015 estabelece alguns parametros antropométricos que sdo utilizados
pela norma para definir a altura, espaco do ambiente, distancia entre objetos, localizacdo ideal
para as sinalizacdes, altura de mesas, entre outros, contudo este trabalho ndo visa informar
detalhadamente as métricas, somente abordar uma visdo geral do assunto e trazer o
entendimento visual para o trabalho tendo em vista a necessidade do hotel em ter um local
acessivel. A NBR 9050/2015 utilizou medidas entre 5% a 95% da populacéo brasileira para

definir as dimensdes demonstradas abaixo.
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Figura 15 — Referenciais de deslocamento de pessoas em pé.

i H
; T
] l f] h E i
: [ e T
0,75 0,90 0,90 |_085 | | 075 |
a) Uma bengala b) Duas bengalas c) Andador com rodas d) Andador rigido — Vistas frontal e lateral

e) Muletas — Vistas frontal e lateral

0,60
2,10

060

g
| Ll |0k

e |_0:80
f) Muletas tipo canadense g) Apoio de tripé h) Sem ortese |08 | ) Cao-guia

i) Bengala longa - Vistas lateral, frontal e superior

Fonte: Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

Figura 16 — Dimensoes referenciais para cadeiras de rodas manual, motorizada e esportiva.

Dimensdes em metros

030 , 042 ,0.25,

N a4l | a045
85
=
0.33
a) Vista frontal aberta b) Vista frontal fechada  c) Vista lateral d) Vista frontal -

Cadeira cambada

Fonte: Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

Figura 17 — Dimens6es do Médulo de Referéncia

Fonte: Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, 2015.
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Figura 18 — Largura para deslocamento em linha reta.

|
i
|
!
: Dimensdes em metros
i
i
i
i
i

1,20a 1,50

s

a) Uma pessoa em cadeira de rodas - Vistas frontal e superior  b) Um pedestre e uma pessoa em cadeira de rodas — Vistas frontal e superior

o150 1,80 \

c) Duas pessoas em cadeira de rodas - Vistas frontal e superior

Fonte: Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

Figura 19 — Transposic¢éo de obstaculos isolados.

Dimensdes em metros
0,80 min.

a) Vista superior b) Vista frontal

Fonte:
Associacao Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

A norma também dispbe de medidas de alcance manual, com varias exemplificacdes
como o alcance da pessoa em pé, pessoa sentada, pessoa em cadeiras de roda, alcance lateral
com e sem deslocamento de tronco, também define dimensdes para superficie de trabalhos,
angulo de braco, angulos de tragéo, caso o leitor deseje um aprofundamento do assunto € so

consultar a norma.

2.4.3 MACANETAS, BARRAS ANTIPANICO, PUXADORES E CONTROLES.

Os elementos de acionamento para abertura de portas devem possuir formato de facil

pega, ndo exigindo firmeza, precisdo ou tor¢do do pulso para seu acionamento e seguir as



54

especificacOes abaixo da NBR 9050 / 2015. As barras antipanico devem ser apropriadas ao tipo

de porta em que sdo instaladas e devem atender integralmente ao disposto na NBR 11785

(ABNT,2015).

Quadro 11 — Tipos de elementos de acionamento.

Distancia da superficie
da porta

Distancia do piso
acabado

recurvado na extremidade

mm e 25 mm

Macganetas Puxadores Verticais Puxadores Horizontais
Tipo Alavanca, -- --
preferencialmente
100 mm de comprimento e | Comprimento minimo de|Didmetro entre 25 mm e 45
Tamanho acabamento sem arestas e|0,30 m e didmetro entre 25 | mm

Minimo de 40 mm

Minimo de 40 mm

Minimo de 40 mm

Devem ser instalados a
uma altura entre 0,80 m e
1,10 m do piso acabado

Devem ser instalados a
uma altura entre 0,80 m e
1,10 m do piso acabado

Devem ser instalados a
uma altura entre 0,80 m e
1,10 m do piso acabado

Fonte: Associa¢do Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

Os controles, botdes, teclas e similares devem ser acionados através de pressdo ou de

alavanca, no caso do sistema de travamento em sanitarios, vestiarios e provadores, recomenda-

se que siga os principios do desenho universal e ser preferencialmente do tipo alavanca (Figura

21 a) ou modelo tranqueta (Figura 21 b) de facil manuseio que possa ser acionado com o dorso

da mao.
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Figura 20 — Controles — Vista Lateral

Dimensdes em centimetros

Sentido de
acionamento

-

u\\\\\#\}\_\\_{\\\\&

\\\\\\\\,\B\\\\QQ

Fonte: Associagao Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

Figura 21 — Modelos de acionador

/ . e l
[ + : R \

a) Modelo de alavanca b) Modelo de tranqueta
Fonte: https://www.leroymerlin.com.br/

A ABNT estabelece as dimensdes das alturas de controles e acionadores também, como
por exemplo a tomada deve ter no maximo 1 metro de altura e no minimo 40 cm de distancia

do chao, j4 a macaneta da porta precisa ficar em torno de 1,10 metros e 80 cm, entre outros.

2.4.4 SANITARIOS E BANHEIROS

O artigo 6 da Lei n° 10.098 /2000 informa que no minimo deve existir um sanitario
acessivel e um lavatorio que atendem as normas da ABNT em parques, pragas, jardins e espagos

livres publicos e o artigo 11 dispde sobre a acessibilidade nos edificios publicos ou de uso


https://www.leroymerlin.com.br/fechadura-para-porta-de-entrada-cromado-40mm-tetra-4170-z-cr-alianca_89214601
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coletivo, informa que os edificios devem dispor de um banheiro acessivel com seus

equipamentos e acessorios distribuidos para que possam ser utilizados por PcD ou PcMR, os

sanitarios, banheiros e vestidrios acessiveis devem obedecer os parametros da NBR 9050 /2015

quanto:
a) As quantidades minimas necessarias;
b) Localizagdo;
¢) Dimensoes dos boxes;
d) Posicionamento;
e) Caracteristicas das pecas;
f) Acessorios;
g) Barras de apoio;
h) Comandos;

1) Caracteristicas de pisos e desnivel.

Segundo a NBR 9050/2015, os espagos, pecas

e acessorios devem atender aos

conceitos de acessibilidade, como as areas minimas de circulacdo, de transferéncia e de

aproximacdo, alcance manual, empunhadura, abordados na se¢édo anterior.

Quadro 12 — Especificagdes para os sanitarios e banheiros.

Tolerancia Dimensional

Os valores identificados como maximos € minimos nesta
Secdo devem ser considerados absolutos, e demais
dimensoes devem ter tolerancias de mais ou menos 10 mm.

Localizagao

Os sanitarios e banheiros acessiveis devem localizar-se em
rotas acessiveis, proximas a circulagdo principal, proximas
ou integradas as demais instalagdes sanitarias, evitando
estar em locais isolados para situagdes de emergéncias ou
auxilio, e devem ser devidamente sinalizados conforme
Sec¢do 5.

Recomenda-se que a distancia maxima a ser percorrida de
qualquer ponto da edificagdo até o sanitario ou banheiro
acessivel seja de até 50 m.

Quantificagdo

As instalacdes sanitarias acessiveis nas edificacdes e
espacos de uso publico e coletivo devem estar distribuidas
nas proporgdes e especificidades construtivas estabelecidas
nesta secao.

O niimero minimo de sanitarios acessiveis esta definido na
Tabela

Caracteristicas

Os sanitarios, banheiros e vestiarios acessiveis devem
possuir entrada independente, de modo a possibilitar que a
pessoa com deficiéncia possa utilizar a instalagdo sanitaria
acompanhada de uma pessoa do sexo oposto.
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Devem ser instalados dispositivos de sinalizacdo de
emergéncia em sanitarios, banheiros e vestiarios acessiveis
(como especificado abaixo)

Fonte: Associag@o Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

Quadro 13 — Nimero minimo de sanitarios acessiveis.

Edifica¢do de uso Situagdo da edificagao

Numero minimo de sanitarios
acessiveis com entradas
independentes

A ser construida
Publico

5% do total de cada peca sanitaria, com
no minimo um, para cada sexo em cada
pavimento, onde houver sanitarios

Existente

Um por pavimento, onde houver ou
onde a legislacio obrigar a ter
sanitarios

A ser construida

5 % do total de cada pega sanitaria,
com no minimo um em cada
pavimento, onde houver sanitario

Coletivo

A ser ampliada ou reformada

5 % do total de cada peca sanitaria,
com no minimo um em cada pavimento
acessivel, onde houver sanitario

Existente

Uma instalagdo sanitaria, onde houver
sanitarios

A ser construida

5 % do total de cada pega sanitaria,
com no minimo um, onde houver
sanitarios

Privado areas de uso comum

A ser ampliada ou reformada

5 % do total de cada peca sanitaria,
com no minimo um por bloco

Existente

Um no minimo

interna dos sanitarios.

Obs;: As instalagdes sanitarias acessiveis que excederem a quantidade de unidades minimas podem localizar-se na area

Fonte: Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

As dimensdes do sanitario acessivel e do boxe sanitario acessivel devem garantir o

posicionamento das pegas sanitarias e os seguir os parametros escritos na NBR 9050/2015.
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Figura 22 — Medidas minimas de um sanitario acessivel.

Dimensbes em metros

0.40{ } 0,80 min. {

com tubo de ligacao

— @ 1,50

Comprimento da bacia

Largura
do lavatério

Vista superior DR

Fonte: ABNT, 2015.

2.4.5 RAMPAS E ESCADAS

De acordo com a NBR 9050 / 2015 sdo consideradas rampas, as superficies de piso
com declividade igual ou superior a 5% e devem atender as condicdes:

e Revestimento — O material de revestimento e acabamento devem ter superficie regular,
firme, estavel, ndo trepidante para dispostos com rodas e antiderrapante, sob qualquer
condicdo (seco ou molhado).

e Inclinacdo — A inclinagdo da superficie deve ser de até 2% para pisos internos e de até
3% para pisos externos. A inclinacdo longitudinal da superficie deve ser inferior a 5%.
InclinagGes iguais ou superiores a 5% s&o consideras rampas.

e Desniveis — Os desniveis devem ser evitados em rotas acessiveis.

Para garantir que uma rampa € acessivel, séo definidos limites maximos de inclinacédo, os
desniveis a serem vencidos e 0 nimero maximo de segmentos, a norma segue abordando
inclinag&o, desniveis e nUmero de segmentos para rampas (ABNT, 2015).

No quesito de escadas a norma define que uma sequéncia de trés degraus ou mais é
considerada escada, as dimensdes dos pisos e espelhos devem ser constantes em toda escada ou

degraus isolados, a largura das escadas deve ser estabelecida de acordo com o fluxo de pessoas
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conforme a ABNT NBR 9077, mas é preciso levar em consideracéo a largura minima de 1,20
(ABNT,2015).

2.4.6 BALCAO DE INFORMACAO

Os balcoes de atendimento acessiveis devem ser facilmente identificados e localizados

em rotas acessiveis, que de acordo com a NBR 9050 /2015 sao:

“A rota acessivel ¢ um trajeto continuo, desobstruido e sinalizado, que conecta 0s
ambientes externos e internos de espacos e edificacOes, e que pode ser utilizada de
forma autbnoma e segura por todas as pessoas. A rota acessivel externa incorpora
estacionamentos, calcadas, faixas de travessias de pedestres (elevadas ou néo),
rampas, escadas, passarelas e outros elementos da circulagdo. A rota acessivel interna
incorpora corredores, pisos, rampas, escadas, elevadores e outros elementos da
circulagdo”

O projeto de iluminacdo deve assegurar que a face do atendente seja uniformemente
iluminada (ABNT, 2015).

Figura 23 — Exemplo de balcdo de atendimento acessivel.

Fonte: MTUR (2016).
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2.4.7 RESTAURANTES E LOCAIS DE HOSPEDAGEM

Os restaurantes, refeitorios e bares devem possuir pelo menos 5% do total de mesas,
com no minimo uma acessiveis a PcD e PCMR, essas mesas devem ser interligadas a uma rota
acessivel, a rota acessivel deve incluir o acesso ao sanitario acessivel; as mesas devem ser
distribuidas de forma a estar integradas as demais e em locais onde sejam oferecidos todos 0s
servigos e comodidades disponiveis no estabelecimento; nos locais em que as refeigdes sejam
feitas em balcdes ou balcOes de autosservigo deve-se consultar a NBR 9050 / 2015 e quando
possuir cardapio, ao menos um exemplar deve estar em Braille e em texto com caracteres
ampliados.

Nos hotéis de acordo com a NBR 9050 /2015, os auditdrios, salas de convengdes, salas
de ginastica, piscinas, entre outros, devem ser acessiveis. Os dormitérios acessiveis com
banheiros ndo podem estar isolados dos demais, mas distribuidos em toda a edificacdo, por
todos os niveis de servico e localizados em rota acessivel, o percentual minimo de dormitoérios
€ 10%, de acordo com o Decreto n° 9.296, 2018.

Figura 24 — Dormitorio acessivel com banheiro — Area de circulagio minima — Vista Superior
Dimensdes em metros

1,50 min. 0,90 min.

Fonte: ABNT, 2015.
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3. PROCEDIMENTO METODOLOGICOS

A metodologia de pesquisa desenvolvida busca investigar se a acessibilidade pode se
tornar um fator de competitividade para a hotelaria, buscando entender os fatores que
influenciam na escolha de um hotel pela pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

De acordo com (GIL, 2008) para que 0 conhecimento possa ser considerado cientifico,
é preciso determinar o método, caminho para se chegar a um determinado fim, que possibilitou
chegar a este conhecimento, identificar as operacGes mentais e técnicas que possibilitaram a
sua verificacao.

Os objetivos metodoldgicos utilizado serdo os métodos exploratério e descritivo.

Serd utilizado o método indutivo, que ¢ um método que parte do particular para
generalizacdo (GIL, 2008).

Nos procedimentos técnicos sera utilizado materiais bibliograficos e coleta de dados
por meio de um questionario online, este projeto tende a usar a abordagem quantitativa, pois

tem uma metodologia exploratoria.

3.1 FORMA DE ABORDAGEM

A forma de abordagem é uma pesquisa qualitativa que considera o que pode ser
quantificavel, utilizando numeros para traduzir opinides e informacbes para classificar e
analisa-las, é preciso utilizar técnicas estatisticas como percentagem, média, entre outros
(KAUARK; MEDEIROS; MANHAES, 2010).

3.2 OBJETIVOS METODOLOGICOS

Os objetivos metodoldgicos da pesquisa sdo: exploratorio e descritivo. O método
exploratério tem a finalidade de ampliar o conhecimento de um determinado fenémeno,
explorando a realidade e buscando um maior conhecimento para em seguida planejar a pesquisa
descritiva (ZANELLA, 2013) e Gil (2008) considera também esse tipo de pesquisa como
primeira etapa de uma investigacdo mais ampla. E o0 método descritivo é quando o pesquisador
ndo interfere nos fatos, apenas registra e descreve (PRODANOV; FREITAS, 2013) e de acordo
com Gil (2008 p.28):
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“As pesquisas deste tipo tém como objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas
de determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis. [...] uma de suas carateristicas mais significativas estd na utilizacdo de
técnicas padronizadas de coletas de dados”.

A técnica de coletas de dados utilizada foi questionario online no Google Forms.

3.3 AMOSTRA

A amostra é a parte da populacdo que é tomada como objeto de investigacao,
subconjunto do universo ou populacdo (GIL, 2008; KAUARK; MEDEIROS; MANHAES,
2010). Existem alguns tipos de amostragem, como probabilistica e ndo probabilistica, neste
trabalho foi utilizado a amostra ndo-probabilistica por conveniéncia, por ser um trabalho
académico, constitui um processo menos rigoroso de amostragem e 0 processo € continuado até
gue a amostra atinja determinado tamanho, e é utilizado em estudos exploratérios que nao €
requerido elevado nivel de precisdo (FONSECA, 2002; PRODANOQOV; FREITAS, 2013)

3.4 COLETA DE DADOS

O método escolhido para coleta de dados foi o questionario como instrumento da
pesquisa. O questionario pode ser aberto com questbes dissertativas, fechados com questdes
objetivas ou mistos que tem os dois tipos de questdes no mesmo instrumento, foi utilizado o
questionario misto (FONSECA, 2002; KAUARK; MEDEIROS; MANHAES, 2010).

A pesquisa foi realizada via redes sociais através de um questionario misto no Google
Forms, com divulgacdo nas redes sociais como Instagram e Facebook, foi utilizado hashtags
para identificar o perfil de PcD e PcMR e depois de encontrar a conta no Instagram, foi
necessario entrar em contato via comentario nas fotos solicitando que respondesse 0
questionario, no Facebook foi necessario entrar em grupos de idosos e solicitar que eles
respondessem o questionario. A coleta de dados ocorreu no periodo de 07/03/2020 até
28/09/2020, com o total final de respondentes de 182.
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3.5 ANALISE DE DADOS

“A analise de dados tem como objetivo identificar os procedimentos adotados pelo auto
para obter informagdes dos dados coletados” (PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 129-130).
Existem alguns critérios para a andlise, como: clareza no processo de analise de dados;
encadeamento I6gico de evidéncias; teste empirico; construcdo da explicagcdo; comparagcdo com

literatura conflitante; comparagdes com literatura similar.

Dentro desses critérios, nesta pesquisa foi utilizado o encadeamento 16gico que permite
que o leitor acompanhe o processo de desenvolvimento da pesquisa; teste empirico que envolve
uma comparacao entre o observado durante a pesquisa e as hipoteses deduzidas; construcao da
explicacdo que é a analise dos dados explicada em forma de texto, de forma clara e objetiva e
foi utilizado a comparacdo com literatura similar onde as hipéteses ou teorias sdo comparados
com uma literatura similar (PRODANOQOV; FREITAS, 2013).

Foi utilizado graficos e quadros com a finalidade de demonstrar o resultado da pesquisa
de forma visual e foi utilizado a literatura presente no referencial tedrico para uma comparagéo

com os dados presentes na pesquisa.

3.6 PROCEDIMENTOS TECNICOS

No quesito de procedimentos técnicos, foi utilizado a pesquisa bibliografica que de
acordo com Gil (2008) é desenvolvida a partir de material ja elaborado como livros e artigos
cientificos e também foi utilizado o procedimento de levantamento, Fonseca (2002) aborda que
existem duas formas de levantamento de uma amostra ou de uma populacéo, de acordo com Gil
(2008, p. 55) o levantamento ¢ caracterizado pela interrogacédo direta das pessoas que se deseja
conhecer e normalmente nao é pesquisado uma populacéo total e sim, seleciona-se uma amostra

que é tomada como objeto de investigacdo

3.7 METODOS

O meétodo utilizado para a pesquisa foi indutivo, um metodo generalista, pois parte de
algo particular para um mais amplo e com isso é possivel inferir uma verdade geral ou universal
ndo contida nas partes examinadas (GIL, 2008; PRODANOQOV; FREITAS, 2013).
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Esta pesquisa tem como objetivo saber se a acessibilidade pode se tornar um fator de
competitividade para os hotéis. A pesquisa foi realizada com PcDs e PCMR, através de uma
coleta de dados via redes sociais, a rede de escolha foi o Instagram e Facebook, o pablico foi
abordado com uma mensagem informando sobre a pesquisa e solicitando que eles
respondessem o formulario online.

O formulério tinha um tempo médio de resposta estimado em 5 minutos, foi realizado
no Google Forms. O total de respondentes foi de 182 pessoas, sendo 68% mulheres e 32%
homens de idade entre 1 a 60 anos. A pesquisa alcangou um publico de 95% de PcD, entre estes
a maioria sdo pessoas com deficiéncia ou seu responsavel; pessoas com multiplas deficiéncias;
pessoa com deficiéncia mental ou intelectual ou seu responsavel; pessoa com autismo e pessoa
com deficiéncia auditiva. 5% sdo pessoas com mobilidade reduzida.

A pesquisa, por ser realizada via redes sociais, alcancou um publico de vérias cidades
do Brasil, como Americana — SP, Angra dos Reis — RJ, Aracaju — SE, Belo Horizonte — MG,
Brasilia, Camacari — BA, Curitiba — PR, Fortaleza — CE, Macei6 — AL, Manaus — AM, Natal —
RN, a cidade gue teve mais respondentes foi a de Sdo Paulo e Rio de Janeiro e também um

respondente da Alemanha.

Quadro 14 — Idade e género dos respondentes.

IDADE DOS RESPONDENTES

De 1 a 20 anos 14 respondentes — 7,6%
De 21 a 30 anos 82 respondentes — 45,0%
De 31 a 40 anos 55 respondentes — 30,2%
De 41 a 50 anos 21 respondentes — 11,5%
De 51 a 60 anos 8 respondentes — 4,3%

GENERO DOS RESPONDENTES

Masculino 32%

Feminino 68 %

QUANTITATIVO DE PcD E PcMR

PcD 95%

PcMR 5%

Fonte: Dados da pesquisa (2020).
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Questionados sobre o nimero de viagens a lazer / turismo que realizam por ano, 0s
respondentes poderiam escolher entre 1 vez por ano a ndo viajo a lazer / turismo. 65 (36%)
informam que viajam 1 vez por ano e 51 (28%) relataram que viajam 2 vezes por ano, como

demonstrado no grafico 3 abaixo:

Grafico 3 — Quantidade de viagens turisticas.
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Importante ressaltar o0 meio de hospedagem que essas pessoas utilizam, as escolhas
variavam entre hotel, casas de aluguel, casa de parentes ou amigos, pousada, airbnb e hostel.
93 (51%) dos respondentes informaram que 0 meio de hospedagem mais frequentes que
utilizam é o Hotel, 55 (30%) dos respondentes informaram que se hospedam nas casas de
amigos ou parentes, como apresenta no grafico 4, com isso € possivel levar em ressaltar a
importancia que a hotelaria tem dentro do turismo, sendo considerada a maior geradora de
emprego e renda do setor (MEIRA; ANJOS, 2013).
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Gréfico 4 — Meio de hospedagem mais frequente utilizado.
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Quando questionados com que frequéncia eles viajam a lazer/turismo, as op¢des de
escolhas foram comparadas com porcentagem. 75% dos respondentes, totalizando 136,
informaram que sempre viajam acompanhados (a) (100%) enquanto 10,4% informam que
quase sempre viajam acompanhados (a) (80%) e 2% informaram que nunca viajam

acompanhado (0%).

Gréfico 5 - Frequéncia que a PcD e PcMR viajam acompanhados.
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Tais perguntas confirmam o disposto na literatura estudada, na qual informam que a
PcD e a PcMR viajam normalmente acompanhados, causando assim, um “efeito multiplicador”
(HOYO; VALIENTE, 2010; TRINDADE, 2004) e gracas a isto, 0 volume de negdcios para
este publico é duplicado com relagdo a outros segmentos e demanda (HOYO; VALIENTE,
2010).

Referente ao tempo de estadia no destino, pode-se observar que 61 respondentes
informaram, que me média ficavam 3 dias, 56 respondentes informaram que ficavam acima de
3 até 5 dias, 29 respondentes informaram que ficariam acima de 5 até 7 dias, 16 respondentes
informaram que ficavam em média de 7 até 10 dias e 17 respondentes informaram que ficavam
a cima de 10 dias. Com isso é possivel observar que o PcD e PCMR passam no minimo 3 dias

no local, é possivel observar as respostas no grafico 6.

Gréfico 6 — Média de tempo de viagem
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).
Referente a questdo de acessibilidade, foram questionados o quanto a acessibilidade

influencia na escolha de um hotel, o respondente teria que escolher entre muito alta influéncia

a nenhuma influéncia. 107 respondentes informaram que a acessibilidade tem muito alta
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influéncia, 46 respondentes informaram que tem alta influéncia, média, pouca e nenhuma
influéncia tiveram, juntos 26 respondentes. Com isto é possivel observar que em torno de 84%
responderam que a acessibilidade tem influéncia na escolha do hotel, é possivel observar essas

respostas no grafico 7:

Gréfico 7 — Influéncia da acessibilidade na escolha do hotel.
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Fonte: Dados da pesquisa 2020.

Tendo em vista a questéo anterior, além da influéncia, é necessario saber se a PcD e a
PcMR deixariam de escolher um hotel por auséncia de acessibilidade, a pergunta tinha as
escolhas de com certeza sim a com certeza ndo. 133 dos respondentes informaram que com
certeza sim deixariam de escolher um hotel, 34 respondentes informaram que provavelmente
sim, 10 respondentes informaram que talvez, sim talvez néo, 2 respondentes informaram que
provavelmente ndo, e 0 respondentes informaram que com certeza ndo. Com base nas respostas
desse questionamento e as respostas presentes no grafico 7, € possivel confirmar que sim, a
acessibilidade na hotelaria para PcD e PCMR ¢é de extrema importancia tendo em vista que esse
publico escolhe o destino pelo alojamento (DARCY; CAMERON; PEGG, 2010).
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Grafico 8 — Escolha de um hotel
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Fonte: Dados da pesquisa 2020.

Tendo em vista os fatores que podem impedir a completa autonomia da PcD e PCMR,
foi questionado o grau de concordéncia, de concordo totalmente a discordo totalmente, com
relacdo ao Ultimo hotel em que se hospedaram se atendia plenamente as necessidades de
acessibilidade, tendo em vista que “a luta constante pela superioridade do servigo — a €Xecucao
sempre acima do nivel adequado e a capitalizacdo de cada oportunidade para superar o nivel
desejado — é essencial para conquistar a lealdade do cliente de modo permanente” (BERRY, L.
L.; PARASURAMAN, 1995, p.91). Dando importancia ao abordado nas perguntas anteriores,
também é necessario saber se 0s hotéis que se demonstram acessiveis, tendo em vista a
influéncia da acessibilidade na escolha do hotel, estdo atendendo a demanda de servicos
acessiveis.

A analise foi nos 5 ambitos das barreiras (FEDERAL, 2015): comunicacional;
atitudinal; informacional; tecnoldgica e fisica, e todas tiveram uma resposta em concordancia,
0s respondentes em sua maioria responderam concordo totalmente ou concordo, como é
possivel observar no quadro 15, com esses dados € importante ressaltar Furmanek (2015), que
0 investimento na eliminacédo de barreiras, pode ser considerado um fator de desenvolvimento

da atividade turistica e considerada uma vantagem competitiva.



Quadro 15 — Grau de concordancia ou discordancia com as barreiras em hotéis.

COMUNICACIONAL GRAU DE CONCORDANCIA
Concordo totalmente 56
Concordo 75
Nem concordo, nem discordo 28
Discordo 14
Discordo totalmente 6
ATITUDINAL GRAU DE CONCORDANCIA
Concordo totalmente 61
Concordo 55
Nem concordo, nem discordo 37
Discordo 20
Discordo totalmente 6
INFORMACIONAL GRAU DE CONCORDANCIA
Concordo totalmente 54
Concordo 64
Nem concordo, nem discordo 27
Discordo 22
Discordo totalmente 12
TECNOLOGICA GRAU DE CONCORDANCIA
Concordo totalmente 41
Concordo 58
Nem concordo, nem discordo 39
Discordo 22
Discordo totalmente 19
FISICA GRAU DE CONCORDANCIA
Concordo totalmente 66
Concordo 66
Nem concordo, nem discordo 30
Discordo 11
Discordo totalmente 6

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

ApoOs esta pergunta, foi questionado se, levando em consideracdo a acessibilidade o
respondente retornaria ao hotel que se hospedou. 79 respondentes informaram que com certeza

retornariam ao hotel, 48 responderam que provavelmente sim, 25 responderam que talvez sim,
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talvez ndo, 15 responderam que provavelmente ndo e 12 responderam que com certeza nédo

retornariam, é possivel observar as respostas no grafico 9.

Grafico 9 — Retorno ao hotel
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Também foi perguntado se, levando em consideracdo a acessibilidade, se a pessoa
recomendaria o hotel em que hospedou para uma PcD ou PcMR, eles poderiam avaliar em com
certeza sim a com certeza ndo. 72 dos respondentes informaram que com certeza sim
recomendariam o hotel, 44 respondentes informaram que provavelmente sim, 26 respondentes
informaram que talvez sim, talvez ndo, 16 respondentes informaram que provavelmente néo e

21 responderam que com certeza nao.
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Gréafico 10 — Recomendacéo do hotel.
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Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Com aanalise dos gréaficos 9 e 10 é possivel observar que ndo somente a PcD ou PCMR,
levando em consideracdo a acessibilidade, ndo s6 retornariam como recomendariam o hotel
para outra PcD ou PcMR, com isso € possivel perceber que esse é um publico fiel, pois além
de retornar ao hotel eles também recomendam para outras pessoas.

Também foi perguntada quais os fatores que influenciam na escolha de um hotel, a
pergunta foi realizada utilizando uma comparacéo entre dois hotéis em que preco, localizacdo
e opcéo de lazer sdo semelhantes, quais seriam os fatores que influenciariam na escolha, era
possivel analisar entre a acessibilidade do hotel, indicacdo de amigos/parentes, comentarios
positivos nas redes sociais ou sites especializados, indicacdo de amigos / parentes e existéncia
de informacOes prévias sobre a acessibilidade. A andlise ocorria por meio do grau de
concordancia entre com certeza sim a com certeza ndo. Nas respostas é possivel observar que
todos os fatores de anélise citados sdo levados em consideracdo, mas o que teve a maior votacao
foi a acessibilidade do hotel, com 134 respondentes informando que é um fator que influencia

na escolha de um hotel.



Quadro 16 — Fatores que influenciam na escolha de um hotel
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ACESSIBILIDADE DO HOTEL

GRAU DE CONCORDANCIA

Com certeza sim 134
Provavelmente sim 36
Talvez sim, Talvez néo 6
Provavelmente néo 1
Com certeza ndo 2

INDICACAO DE AMIGOS/PARENTE GRAU DE CONCORDANCIA

Com certeza sim 104
Provavelmente sim 53
Talvez sim, Talvez ndo 20
Provavelmente ndo 1
Com certeza ndo 1

COMENTARIOS POSITIVOS DE OUTROS
USUARIOS NAS REDES SOCIAIS OU SITES
ESPECIALIZADOS

GRAU DE CONCORDANCIA

Com certeza sim 113
Provavelmente sim 52
Talvez sim, Talvez ndo 11
Provavelmente ndo 1
Com certeza ndo 2

EXISTENCIA DE INFORMACOES PREVIAS
SOBRE A ACESSIBILIDADE

GRAU DE CONCORDANCIA

Com certeza sim 132
Provavelmente sim 35
Talvez sim, Talvez ndo 9
Provavelmente ndo 1
Com certeza nao 2

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

Com as pesquisas e o disposto no referencial é possivel observar a extensdo do turismo,

contudo na prética, ndo estd atendendo com eficicia todos os seus publicos, e dentre eles, 0s

que necessitam de servigos acessiveis normalmente estdo em segundo plano (DUARTE;

SANTOS; SOUZA, 2015).

Para que o turismo seja “uma atividade de todos para todos” (MANGUELE; ROQUE,

2015) e necessario que os destinos e produtos turisticos sejam elaborados para que consigam

suprir as exigéncias das PcD e PCMR, dentro do trade turistico, como transporte, alimentacéo,

alojamentos, entre outros. Com isso, sera possivel aumentar a procura turistica dos destinos e



74

melhorar a competitividade entre eles e ainda influenciar positivamente a qualidade de vida da
sociedade (DUARTE; SANTOS; SOUZA, 2015).
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Com o observado na pesquisa, € possivel confirmar que as PcD ou PCMR, tem a
acessibilidade como um fator de extrema importancia na hotelaria, haja vista que essas pessoas
necessitam da acessibilidade para realizar atividades de forma segura e autbnoma. Tendo isto
em mente, os resultados também apontaram a fidelidade dessas pessoas, que além de retornarem
ao local que se hospedaram, caso atenda as necessidades de acessibilidade, eles também
recomendam para outras pessoas 0 meio de hospedagem, é preciso, nesta situacdo, levar em
consideracdo a acessibilidade ndo somente como um fator que atrai somente PcD ou PCMR, a
responsabilidade social com essas pessoas é um dos beneficios, que reflete na competitividade
do hotel que se torna acessivel, se tornando assim, cada vez mais integrado e benéfico a
sociedade, melhorando assim a qualidade de vida das pessoas.

Algumas limitacbes da pesquisa foram a literatura, quando se aborda acessibilidade
como competitividade na hotelaria 0 material poderia ser mais extenso, a Covid-19 atrasou a
conclusdo deste trabalho, tendo em vista o impacto na vida de todas as pessoas e também na
universidade, o trabalho teve que ser adiado por conta da pandemia, as redes sociais auxiliaram
bastante na prospeccdo de respondentes contudo, a frequéncia de mensagens bloqueava o
Instagram e era necessario esperar o tempo estipulado para enviar novamente.

Outros estudos que poderiam ser aprofundados, é realizar uma comparacdo / analise
entre um hotel realmente acessivel e as normas da ABNT; a influéncia das redes sociais no
marketing hoteleiro; realizar um estudo de um hotel que esta integrando a acessibilidade no
local e observando o impacto positivo ou negativo que o empreendimento esta recebendo,
analisando nas esferas de redes sociais, prospec¢édo de clientes, tempo de retorno financeiro do

investimento.
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APENDICE

1. Quantas viagens a lazer/turismo vocé faz ac ano?

Mao viajo a lazer/wurismo

2 vezes a0 ano
3vezes ao ano

Mais de 3 vezes ao ano

2. Quando vocé viaja a lazer ou turismo, qual o meio de hospedagem que geralments utiliza?
Indique apenas o mais recorrents

Hotel

Casa de parentes ou amigos
Hostel

Airbnb

Pousada

Cazas de aluguel

3. Quando viaja a lazerturismo, vocé viaja sozinho (a) ou acompanhade (a)7

Sempre vigjo acompanhade (a) (100%)
Quase sempre viajo acompanhado (a) (80%)
Ern 50% das vezes viajo acompanhade (a)
Eventualmente viajo acompanhado (a) (30%)

Munca vigjo acompanhado (0%)
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4, Indique nas cpgdes a seguir gqual melhor corresponde ac seu perfil come respondents deste
questionario. (Caso responda como responsavel por urmn dos perfis, nas demais questdes levar
em consideragdo as dificuldades da respectiva pessca)

Pessca com mebilidade reduzida (Idosos, gestantes, obesos, etc)

Peszoa com autismo ou rezponsavel por pessoa com autismo

Pesszoa com deficiéncia auditiva

Pessoa com deficiéncia visual

Pezzoa com deficiéncia fisica ou o seu responsavel

Pessoa com deficiéncia mental ou intelectual ou o seu responsavel (Ex: Sindrome de Down, Sindrome de ..
Pessoa com midltiplas deficiéncias (duas ou mais)

Pezsoa sem deficiéncia ou dificuldade de mobilidade

&. Quando viaja a lazerfturismo, qual tempo médic da sua viagem? Escelha apenas a opgio que
for mais recorrente.

Em média 3 dias
Acima de 3 até 5 dias
Acima de 5 ate 7 dias
Acima de 7 até 10 dias

Acima de 10 dias.

&. Para responder as préximas perguntas considere que o termo ACESSIBILIDADE significa: a
possibilidade e condigio de alcance para utilizagio, com seguranga e autonomia, de espagos.
mobiliarios, equipamenteos urbancs, edificagdes, transportes. informagio e comunicagdo, inclusive
seus sistemnas e tecnclogias, por pessca com deficigncia ou com mebilidade reduzida. Para fins
desta pesquisa, considere pessoa com mebilidade reduzida: idosos. gestantes, cbhesos, ou qualguer
outra dificuldade de mobilidade.

Descrigéo (opcional)
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7. Analizando os fatores gue te levam a escolher um hotel, informe o quanto a acessibilidade
influencia na sua escolha?

Muito alta influéncia
Alta influéncia
Média influéncia
Pouca influéncia

Menhuma influéncia

8. Vocé deixaria de escolher um hotel por auséncia de acessibilidade? *

Com certeza sim
Provavelments sim
Talvez sim, talvez néo
Provavelments no

Com certeza ndo

2. Indique o Gltima hotel em que ficou hospedado(a), sobre o qual devera levar em consideragio
para responder as préximas perguntas. Informar o hotel e a cidade. (Ex. Hotel legal - Manaus)

Texto de resposta curta
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10. Em cada uma das afirmagdes a seguir informe o seu grau de concordancia ou discordancia
sobre a seguinte afirmagdo: "0 hotel que me hospedei atende plenaments as necessidades de
acessibilidade"

Concordo total. Concordo Mem concordao,... Discordo Discordo total ..

Fisica (adeguag...

Comunicaciona...

Atitudinal (For_..

Informacional (...

Tecnoldgica (Ex..

1. Levando em consideragio a acessibilidade, vocé retornaria ac hotel em que se hospedou?

Com certeza sim
Provavelments sim
Talvez sim, talvez néo
Provavelments néo

Com certeza ndo

12. Levando em consideragdo a acessibilidade, vocé recomendaria o hotel em gue se hespedou
para uma pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida?

Com certeza sim
Provavelments sim
Talvez sim, talvez néo
Provavelmente néo

Com certeza ndo
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13. Comparando deois hotéis em gue prego, localizagio e opgbes de lazer sdo semelhantes.,
indique dos fatores a seguir descritos, aqueles que vocé leva em consideragio para a escolha
do hotel.

Com certeza sim Provavelmente . Talvez sim, talv.. Provavelmente .. Com certeza ndo
Existéncia de in...
Comentarios po...
Indicaco de a_.

& acessibilidad...

14. Qual sua cidade de residéncia? *

Texto de resposta curta

15. Qual a sua idade? *

Texto de resposta curta

16. Qual o seu génera?

Ferminino
Masculino

Qutro
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