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RESUMO

Os servigos de hospedagem que atendam as necessidades dos clientes ¢ um tema crucial, que
se insere em um contexto historico e social mais amplo. Entretanto, o acesso a esses servigos
nem sempre foi equitativo, especialmente para pessoas com deficiéncia que, possuem uma
histéria marcada por lutas por acessibilidade e inclusdo, culminando na Convengao sobre os
Direitos das Pessoas com Deficiéncia, em 2006, que impulsionou a conscientizagao e agdes
para tornar os espagos € servigos mais acessiveis. Os tipos variados de deficiéncias destacam
a diversidade desse grupo de pessoas e a importancia de servigos inclusivos. A acessibilidade
¢ um pilar fundamental para o setor hoteleiro, pois a adaptagdo de espagos e servigos nao
apenas atende as exigéncias legais, mas também garante a inclusdo e o conforto de todos os
héspedes. O objetivo deste trabalho ¢ compreender o atendimento as pessoas com deficiéncia
no setor hoteleiro de Recife, numa perspectiva de acessibilidade e inclusdo. A metodologia
utilizada partiu de uma anélise estatistica descritiva e qualitativa a partir das respostas obtidas
com os hotéis investigados, tratando-se de um estudo de caso. Os resultados sugerem que a
industria hoteleira em Recife enfrenta desafios significativos em termos de acessibilidade e

inclusdo de pessoas com deficiéncia.

Palavras-chave: acessibilidade; inclusdo; hotéis; Recife.



ABSTRACT

Hospitality services that meet customer needs is a crucial topic, which fits into a broader
historical and social context. However, access to these services has not always been
equitable, especially for people with disabilities, who have a history marked by struggles for
accessibility and inclusion, culminating in the Convention on the Rights of Persons with
Disabilities, in 2006, which boosted awareness and actions to make spaces and services more
accessible. The varying types of disabilities highlight the diversity of this group of people and
the importance of inclusive services. Accessibility is a fundamental pillar for the hotel sector,
as the adaptation of spaces and services not only meets legal requirements, but also
guarantees the inclusion and comfort of all guests. The objective of this work is to understand
the service provided to people with disabilities in the hotel sector in Recife, from an
accessibility and inclusion perspective. The methodology used was based on a descriptive
and qualitative statistical analysis based on the responses obtained from the hotels
investigated, in the case of a case study. The results suggest that the hotel industry in Recife

faces significant challenges in terms of accessibility and inclusion of people with disabilities.

Keywords: accessibility; inclusion; hotels; Recife.
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O PRESENTE TRABALHO ESTA APRESENTADO NO FORMATO DE ARTIGO
REQUERIDO PELA REVISTA HOSPITALIDADE, CUJAS NORMAS PARA
SUBMISSAO DE ARTIGOS SE ENCONTRAM NO ANEXO A.

1 Introducgao

No cendrio atual, marcado por constantes transformagdes e uma crescente demanda
por inclusdo de grupos minoritarios em diversas esferas da sociedade, percebe-se que as
pessoas com deficiéncia (PcD) ainda sdo “invisiveis” e raramente s3o levadas em
consideragdo na sociedade, sendo possivel notar esta falta de inclusdo ao longo da Histéria
(Vittorati, 2013).

Neste contexto, a inclusdo das pessoas com deficiéncia emerge como uma pauta
relevante, trazendo a tona a necessidade de garantir seus direitos em diversos ambitos,
incluindo satde, esportes e turismo. Ao longo da historia, o conceito de hospedagem era
entendido, inicialmente, apenas como o ato de acolher um estranho, oferecendo-lhe abrigo,
seguranca e comida, surgido na Roma e Grécia. Porém, esse conceito passou por mudangas,
sempre se moldando a partir das pessoas as quais visavam hospedar, sendo seu principal
objetivo o abrigo e hospitalidade. Assim, formas de atrair o publico sdo sempre
implementadas, seja com servicos como massagens € passeios ou ambientacdo agradavel
(Castelli, 20006).

Dessa forma, o turismo passou a ser mais acessivel, o que significa, de acordo com
Peixoto e Neumann (2009, p.147), fazer viagens e destinos apropriados para todas as pessoas
com deficiéncia, devendo-se constituir uma realidade acessivel em alojamento, transporte,
assim como o acesso a atividades, informacdo e comunicagdo assim como os meios de
hospedagem que passaram a atender a uma nova demanda. O que antes poderia ser encarado
como impossivel para PcD terem a chance de conhecer novos lugares e culturas, hoje ja ¢

possivel, por meio de avangos tecnologicos e surgimento de novos meios de transporte.

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 fidelizagdo (Smith, Amorim e Soares, 2013,
p.102).



No Estatuto da Pessoa com Deficiéncia (Lei 13146 de 3 de julho de 2015), Capitulo
IX, ¢ trazida a abordagem da inclusdo e direito dessas pessoas a cultura, esporte, turismo e
lazer. O Art. 45 apresenta que “Os hotéis, pousadas e similares devem ser construidos
observando-se os principios do desenho universal, além de adotar todos os meios de
acessibilidade, conforme legislacao em vigor” (BRASIL, 2015).

Ainda sobre o Art. 45, meios de hospedagem devem disponibilizar, pelo menos, uma
acomodacio acessivel as pessoas com deficiéncia, sendo essa de facil acesso. E possivel
entender, dessa forma, que o planejamento de um hotel deve ser idealizado e realizado
pensando em todos os detalhes, visando sempre na acessibilidade e mobilidade das pessoas.
Com infraestrutura acessivel e o atendimento correto a todas as pessoas, além de ofertar
servigos e atrativos de lazer com seguranca para os hdspedes que possuam algum tipo de
deficiéncia ¢ uma forma de ganhar vantagem competitiva e boa reputacao.

Neste contexto, este artigo tem por objetivo compreender o atendimento as pessoas
com deficiéncia no setor hoteleiro de Recife, numa perspectiva de acessibilidade e inclusdo.
Assim, definiu-se como pergunta norteadora: Como os estabelecimentos hoteleiros em Recife
estdo adaptando suas estruturas e servigos para atender de forma eficaz e inclusiva as
necessidades das pessoas com deficiéncia?

As proximas seg¢Oes abordardo um contexto historico sobre a hotelaria, direitos de
pessoas com deficiéncia e sua relagdo, os procedimentos metodoldgicos, finalizando com a
coleta e analise dos dados obtidos por meio de um formulario enviado a diferentes hotéis do
Recife, a fim de ser possivel um melhor entendimento do cendrio hoteleiro quanto a

acessibilidade, culminando, assim, com as considera¢des finais do trabalho.

2 Referencial Tedrico
2.1 Pessoas com Deficiéncia

Ao longo da historia o conceito de pessoa com deficiéncia passou por diferentes
definicdes, visto que ele muda de acordo como a pessoa com deficiéncia € vista e incluida na
sociedade (Franga & Martins, 2019). A deficiéncia ¢ um termo que se refere a uma limitacao
fisica, mental, sensorial ou emocional que pode afetar a capacidade de uma pessoa realizar
atividades cotidianas de forma independente (WHO, 2011). A compreensao e a classificagcdo
das deficiéncias evoluiram ao longo do tempo, passando de abordagens puramente médicas
para uma perspectiva mais holistica e inclusiva (Silva, 1987).

A deficiéncia constitui uma tematica global, abrangendo aspectos de saude e direitos

humanos, afetando aproximadamente 15% da populagio mundial. E uma experiéncia que



muitas pessoas podem vivenciar em algum momento da vida, notadamente durante o
processo de envelhecimento, de acordo com a organiza¢do mundial de satide (WHO, 2011).
No Estatuto da Pessoa com Deficiéncia (Lei 13146 de 3 de julho de 2015), Capitulo
IX, sdo categorizados, no Art. 2°, oito tipos de deficiéncia existentes (Quadro 1). Sao eles:
Deficiéncia Fisica, Deficiéncia Auditiva, Deficiéncia Visual, Deficiéncia Intelectual,

Surdo-cegueira, Autismo, Condutas Tipicas e Deficiéncia Multipla (BRASIL, 2015).

Quadro 1 — Tipos de deficiéncia de acordo com o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia

Deficiéncia Fisica Limita¢des na mobilidade ou na fungdo dos membros
do corpo, causando alteragdo completa ou parcial de
um ou mais segmentos do corpo humano, podendo
ser na forma de paraplegia, triparesia, amputagao ou
auséncia de membro, paralisia cerebral, nanismo, etc.

Deficiéncia Auditiva Perda parcial ou total da audigdo, podendo ser
unilateral ou bilateral.

Deficiéncia Visual Perda parcial ou total visdo, podendo ocasionar
cegueira.
Deficiéncia Intelectual Funcionamento intelectual inferior a média, se

manifestando durante o periodo de desenvolvimento
cognitivo antes dos dezoito anos, ocasionando
limitagdes em pelo menos duas areas de habilidades
adaptativas como comunicagao e habilidades
académicas.

Surdo-cegueira Perda simultidnea da audicéo e da visdo, causando
dificuldades de comunicagdo e compreensdo das
informagoes.

Autismo Se manifesta, comumente, antes dos trés anos,
acarretando dificuldades de comunicagao e
comportamento.

Condutas Tipicas Comprometimento psicossocial, com caracteristicas
especificas ou combinadas, de sindromes e quadros
psicologicos, neuroldgicos e/ou psiquiatricos,
podendo influenciar negativamente no
desenvolvimento e relacionamentos sociais.

Deficiéncia Multipla Dois ou mais tipos de deficiéncia que podem
dificultar o diagnoéstico e tratamento, afetando o
desempenho funcional.

Fonte: adaptado do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, Lei 13146/2015.

E importante destacar que a abordagem contemporanea para a deficiéncia enfatiza a
inclusdo e a igualdade de oportunidades para todas as pessoas, onde ¢ visto que a sociedade
esta em processo de evolucao, sendo perceptivel o desenvolvimento cultural solidario onde

pessoas, antes, ndo possuiam espago dentro da sociedade (Amaral, 2019). Isso ¢ refletido em



leis e regulamentos, como o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, que buscam garantir os
direitos das pessoas com deficiéncia e promover a acessibilidade em diversas areas da vida,

como educagdo, emprego, transporte € espagos publicos.

2.2 Da exclusao a legislacdo: uma breve trajetéoria dos direitos das pessoas com
deficiéncia

Nao se tem registros oficiais de como era a reagdo e relagdo com pessoas com
deficiéncia nos primeiros grupos de humanos no planeta, mas acredita-se que a sua adaptagao
tenha sido desafiadora, com muitos deles chegando a nao sobreviver por muito tempo devido
as condi¢des do periodo, quando o homem ainda estava desenvolvendo suas habilidades e
pensamentos (Silva, 1987).

Com o passar do tempo e evolucdo da humanidade, pessoas com deficiéncia passaram
a receber diferentes tipos de tratamento, de acordo com a época e lugar. Por exemplo, na
Grécia Antiga, pessoas com deficiéncia eram vistas como se tivessem alguma deformidade,
sendo muitos eliminados, abandonados ou mortos, especialmente em regides como Esparta,
onde a for¢a e o musculo eram valorizados por conta da dedicacdo as guerras, entdo aqueles
que ndo fossem fortes ndo sobreviveriam, especialmente os que fossem “disformes” (Lopes,
2007).

Foi em Roma que a situagdo mudou, com o surgimento do cristianismo. Mesmo com
as perseguicdes sofridas com sua expansdao pelo Império Romano, a doutrinagdo crista
persistiu, pregando o acolhimento e respeito as classes menos favorecidas, indo contra os
maus tratos as pessoas com deficiéncia, surgindo, nesse periodo, os primeiros hospitais de
caridade que as abrigavam. Para a historia das pessoas com deficiéncia, isso foi um grande
marco, podendo ser simbolizado como o primeiro ato de busca por seus direitos (Gugel,
2008).

A Idade Moderna (1453 - 1789) foi a passagem do esquecimento e abandono para a
inovacdo e novas ideologias. Foi durante esse periodo que novos modos de ajudar as pessoas
com deficiéncia surgiram, como a criagdo de um codigo para comunicagdo com pessoas com
deficiéncia auditiva, a fim de prover educagdo, ensinando a ler e escrever. Além disso, houve
o desenvolvimento da cadeira de rodas que proveu a possibilidade de mobilidade de pessoas
com deficiéncia fisica (Gugel, 2008).

Foi apenas no Século XX que o movimento das pessoas com deficiéncia ganhou
forca, especialmente na década de 1970, quando esse discurso comecou a ganhar forga, com

declaragdes como a “Declaragdo dos Direitos de Pessoas Com Deficiéncia Mental”,
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promulgada pela Organiza¢ao das Nac¢des Unidas (ONU) em 1971. Esse documento abordava
os direitos de pessoas com deficiéncia intelectual, reconhecendo suas necessidades e
existéncia. Ja em 1975, foi promulgada a “Declaracdo dos Direitos das Pessoas Portadoras de
Deficiéncia” pela Assembleia Geral das Nacdes Unidas, com o objetivo de defender e
proteger os direitos de todas as pessoas com deficiéncia.

No Brasil, foi criada em 1986 a Coordenadoria Nacional para Integragdo da Pessoa
com Deficiéncia (Corde) e em 1999 o Conselho Nacional dos Direitos das Pessoas com
Deficiéncia (Conade). Ja em 2015, foi criado o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, a Lei
Brasileira de Inclusao — Lei 13.146/2015, com a intengdo de promover e proteger os direitos
de todas as pessoas portadoras de deficiéncia no pais. Com essas conquistas comecando a
serem ouvidas e atendidas, as pessoas com deficiéncia comegaram a ser cada vez mais
integradas e suas necessidades levadas em consideragao em maior propor¢ao.

A criagao do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia representa um marco historico na
luta por igualdade e acessibilidade no Brasil. Esta legislacdo reconhece os direitos das
pessoas com deficiéncia, assim como também estabelece diretrizes claras para a eliminagao
de barreiras fisicas e sociais que impedem sua participagdo plena na vida cotidiana (BRASIL,
2015).

Mesmo com a conquista de seus direitos, o cendrio atual ainda nao ¢ o ideal para as
pessoas com deficiéncia, como afirma Gugliano, Mendes e Stein (2020), ainda existem
barreiras em seu cotidiano. Todavia, com as a¢des do Estado que visam melhorar sua
qualidade de vida no ambito da satide, na educacdo inclusiva, acessibilidade aos meios
publicos e maior participagdo no mercado de trabalho, é possivel, hoje, haver maior
equidade e inclusdo para com essas pessoas, garantindo que as futuras geragdes de PcD

possam desfrutar de uma sociedade mais inclusiva e justa.

2.3 O impacto da acessibilidade no setor hoteleiro

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, em 2023, a populagado
no Brasil formada por pessoas com deficiéncia foi estimada em 18,6 milhdes, a partir dos
dois anos de idade, o que equivale a cerca 8,9% da populacdo dentro dessa faixa etaria.
Levando isso em consideracdo, ¢ importante que esse grupo seja tratado com equidade e
respeito, ndo sofrendo nenhum tipo de discriminagdo e, assim, ser incluido com os demais
cidaddos brasileiros (ligual, 2022). Como ja mencionado anteriormente, de acordo com o
Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, pessoas com deficiéncia possuem o direito de serem

incluidas em ambientes esportivos, turisticos e de lazer (Gomes, 2023).
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Em um ramo onde a prioridade ¢ a hospitalidade e satisfagdao do cliente, a hotelaria
estd em constante mudanca, agindo de acordo com a demanda que pede por novas
necessidades e praticidades. De acordo com Lashley (2008), a no¢ao de hospitalidade abriu
portas para novos conceitos e significados, como o relacionamento entre hdspede e anfitrido,
seja de forma privada, cultural ou comercial. Estabelecer uma relagdo com o cliente ¢ uma
forma de garantir sua fidelidade e satisfagdo, conseguindo, assim, uma vantagem competitiva
no mercado hoteleiro, principalmente quando levada em consideracdo que “a taxa de
deficiéncia/incapacidade entre as pessoas que ainda viajam estd a aumentar, o que leva ao
aumento da procura por um ambiente acessivel” (Turismo de Portugal, 2013).

No ano de 2016, o tema do Dia Mundial do Turismo foi “Turismo para Todos”, sendo
debatida a importancia da acessibilidade, sendo discursado pelo secretario geral da United

Nations World Tourism Organization (UNWTO), Taleb Rifai:

Quando viajamos, conhecemos novas pessoas, vemos novas paisagens ¢ temos novas
ideias. Frequentemente nossa percep¢ao do mundo muda @ medida que o conhecemos
mais. Entretanto, ndo podemos esquecer que para muitos, viajar pode ser um
processo dificil. Aproximadamente 15% da populagdo mundial vive com algum tipo
de deficiéncia. Isso ¢ 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 excitagdo de se embarcar em uma nova jornada para explorar novas
paisagens (UNWTO, 2016).

,

E possivel entender, por meio afirmagdo, a falta de inclusdo no ambito turistico,
afetando também o ramo hoteleiro que, mesmo seguindo o Estatuto da Pessoa com
Deficiéncia (2015) e implementando uma acomodacdo acessivel, pode ndo estar preparado
para receber um publico com deficiéncia, ficando em desvantagem competitiva no mercado.
E ¢ fundamental entender que os desafios encontrados vao além de espago para mobilidade e
quartos acessiveis, o atendimento e comunicagdo entre funcionarios e clientes ¢ levado em
consideragdo ao que se refere a satisfacdo de hospedes com deficiéncia. No Art. 9 encontrado
na Convencao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia € dito que deve haver formas de
assisténcia humana e servicos de mediadores, incluindo guias, ledores e intérpretes da lingua
de sinais, visando o facil acesso a edificios e outras instalagdes que sejam abertas ao publico
ou de uso publico.

Ainda sobre o Art. 9, ¢ possivel entender que a acessibilidade vai além do espaco
fisico. Outras ferramentas como a linguas de sinais também podem e devem ser utilizadas.
No meio hoteleiro, de acordo com Lizandra Kamio e Onofre Cleuber Sassi (2010), o turismo,

além de contribuir para o desenvolvimento local e agregar economicamente, também pode
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promover justica social, conservagdo cultural e ambiental natural. Dessa forma, pode-se
entender que a falta de acessibilidade em hotéis acarreta, como consequéncia, um impacto no
cenario turistico. Entdo, se todos os clientes puderem usufruir das diversas areas da unidade
hoteleira, como restaurante, bar, piscina, spa, sala de reunides, entre outros, mais eficaz e
rentavel sera a sua gestao (Turismo de Portugal, 2012).

Por fim, de acordo com a empresa Villa Bella, investir em acessibilidade melhora a
imagem da marca do empreendimento (Shimosakai, 2012). Segundo Roger Baqui, o diretor

do hotel:

O projeto que comegou ainda em 1987 culminou em um estabelecimento pioneiro no
pais. Entendi que era necessario garantir a acessibilidade, e convenci arquitetos e
engenheiros a darem inicio ao projeto. Em 2004 o hotel se tornou 100% acessivel”,
disse o diretor do estabelecimento. O diferencial em relag@o a outros hotéis acessiveis
¢ a convergéncia entre os equipamentos € o atendimento, garante o executivo. Os
recepcionistas conversam com os clientes para identificar do que eles precisam ainda
durante a reserva. Muitos hospedes dizem nunca ter visto algo parecido (Shimosakai,
2012).

Compreender a importancia da acessibilidade no meio hoteleiro ¢ essencial para
promover uma cultura inclusiva e garantir que todos tenham uma experiéncia positiva. Como
dito por Baqui, a convergéncia entre os equipamentos e o atendimento garante uma
experiéncia Unica, especialmente para pessoas com deficiéncia, onde os recepcionistas
desempenham um papel fundamental ao dialogar com os clientes desde o momento da
reserva, identificando suas necessidades especificas. Afinal, se um hotel tem o proposito de
receber qualquer pessoa, ele deve atender com conforto, respeito, dignidade e praticidade,
parametros que vao ao encontro do conceito do Desenho Universal (Beltramini & Junior,

2018).

3 Procedimentos metodoldgicos

Ainda que o mundo atual perpasse por mudangas e com a cobranga por maior inclusao
de grupos minoritarios, pessoas com deficiéncia ainda sdo “invisiveis” e raramente sdo
levadas em consideracdo na sociedade, sendo possivel notar esta falta de inclusdo ao longo da
Historia (Vittorati, 2013). Dessa forma, a fim de compreender os servicos ofertados a essas
pessoas por hotéis da cidade do Recife, desde acomodacao até atrativos, o trabalho realizado
possuiu como metodologia trés etapas: pesquisas bibliograficas, coleta de dados qualitativos e

analise e compreensao dos resultados obtidos.
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Trinta hotéis localizados em Recife, categoria hotel entre 3 e 5 estrelas, foram
selecionados como amostra por conveniéncia, levando em consideragdo a disponibilidade de
contatos ¢ a logistica envolvida. Essa escolha foi feita com a intengdo de obter uma amostra
representativa da diversidade de servigos hoteleiros na cidade, realizada, assim, a coleta de
dados a partir de um formulario criado através da plataforma do Google (Google Forms)
enviado por e-mail para cada estabelecimento, possuindo um link que redirecionava o
respondente para as perguntas.

Contando com, no total, doze perguntas, o formulario abrangia tanto aspectos
objetivos quanto subjetivos. As questdes exploraram a demanda do setor, os servigos
oferecidos e as adaptacdes internas e externas realizadas pelos hotéis para receber pessoas
com deficiéncia. Além disso, foram incluidas trés perguntas iniciais sobre dados
demograficos dos respondentes, com o intuito de entender o perfil das pessoas que
participaram e ajudaram na andlise dos resultados, fornecendo insights adicionais sobre a
percepcao e experiéncia das diferentes pessoas envolvidas na industria hoteleira em relacdo a
inclusao de grupos minoritérios.

Como resultado, foram obtidas dez respostas dos trinta hotéis selecionados, com a
participacdo, de forma andnima, de pessoas com mais de dezoito anos. Com isso, apds o
término do periodo de coleta, os dados foram analisados qualitativamente. As respostas foram
agrupadas e categorizadas para identificar padrdes, caracteristicas e achados relevantes em
relagdo aos servicos oferecidos para pessoas com deficiéncia pelos hotéis em Recife.

Todavia, algumas limitagdes foram identificadas durante o processo, como, por
exemplo, o curto periodo para a realizagdo da coleta de dados, realizada no percurso de um
mes, entre as datas 01 a 29 de fevereiro de 2024 e a resisténcia de alguns hotéis em participar
da pesquisa. Além disso, a escolha da amostra demonstrou uma limitagdo na busca por
maiores informagdes a respeito da acessibilidade no setor hoteleiro, por conta de suas

especificidades, como sua categoria e localizagdo.

4 Analise e discussoes

Todas as pessoas entrevistadas pertencem a 10 hotéis da cidade do Recife, sendo um
representante por hotel. As trés perguntas iniciais possuiam um cunho pessoal para que fosse
possivel estabelecer um melhor conhecimento sobre quem sao e o que fazem dentro do hotel

em que trabalham, sendo a primeira pergunta referente a faixa etdria a qual os respondentes



14

enquadravam-se, com cinco alternativas: entre 18 e 20 anos; entre 21 e 30 anos; entre 31 e 40
anos; entre 41 e 50 anos; acima de 50 anos.

Os resultados obtidos podem ser melhor visualizados por meio do grafico abaixo
(Figura 1), notando-se que maior parte dos respondentes estdo na faixa etria entre 21 e 30
anos (30%), seguido por trés pessoas que possuem entre 31 e 40 anos e apenas um entre 41 e

50 anos (10%):

Figura 1 — Qual ¢ a sua faixa etaria?

18 - 20 anos

21-30 anos

31-30 anos

41-50 anos

Acima de 50 anos

0,00% 20,00% 40,00%

Fonte: autoria propria (2024)

Com relacdo a segunda pergunta, o entrevistado deveria informar o grau de
escolaridade a partir das seguintes alternativas: ndo estudei; ensino fundamental incompleto;
ensino fundamental completo; ensino médio incompleto; ensino médio completo; ensino
superior incompleto; ensino superior completo; prefiro ndo informar. Como resposta, foram
obtidas 40% com ensino superior completo e 60% com ensino superior incompleto, como

pode ser visto na Figura 2 abaixo:
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Figura 2 — Qual ¢ o seu nivel de escolaridade?

Nao estudei

Ensino Fundamental
Incompleto

Ensino Fundamental
Completo

Ensino Médio
Incompleto

Ensino Médio
Completo

Ensino Superior
Incompleto

Ensino Superior
Completo

Prefiro n&o informa

0,00% 20,00% 40,00%
Fonte: autoria propria (2024)

A ultima pergunta de cunho pessoal se tratava do cargo ocupado pelo entrevistado
dentro do hotel no qual trabalha, sendo possivel respondé-la por meio de uma resposta curta.
A maioria das pessoas informou ser do setor de reservas, seja atuando como agente ou
supervisor. Apenas quatro pessoas responderam serem pertencentes a outros setores, sendo
uma recepcionista e outra no setor operacional do hotel, além de duas serem estagiarias.

Abaixo, o grafico mostra com maior clareza as respostas obtidas:
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Figura 3 — Qual seu cargo de ocupacdo no hotel?

5,00

4,00

3,00

2,00

1,00

0,00
Agente de Supervisor de Estagiario Operacional Recepcionista
Reservas Reservas

Fonte: autoria propria (2024)

As seguintes questdes se referiam a pesquisa realizada, buscando mais informagdes
sobre os servigos oferecidos pelos hotéis a pessoas com deficiéncia. A quarta pergunta se
refere a frequéncia que esse publico se hospeda no local, em uma escala de 1 a 5, onde 1 ¢
equivalente a Nunca e 5 a Sempre. Como resultado, foi possivel perceber que poucos
héspedes que frequentaram estes hotéis possuiam alguma deficiéncia, se aproximando de

Nunca (Figura 4).
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Figura 4 — Com que frequéncia vocé recebe Pessoas com Deficiéncia no seu hotel?

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

Fonte: autoria propria (2024)

Mesmo que ndo haja tanta frequéncia de hdspedes com deficiéncia, como mencionado
anteriormente, os meios de hospedagem devem disponibilizar, pelo menos, uma acomodacao
com acessibilidade para pessoas com deficiéncia, como sugere o Art. 45° do Estatuto da
Pessoa com Deficiéncia o qual todos os meios de hospedagem devem disponibilizar, pelo
menos, uma acomodacao acessivel (BRASIL, 2015).

Tendo isto em vista, € possivel notar que, mesmo que a frequéncia seja baixa, ainda ha
um certo numero de hdéspedes que sdo PcD e que devem ser atendidas como os demais
héspedes, porém ¢ notada uma dificuldade nesta parte. Sendo assim, a quinta pergunta
(Figura 5) ofereceu duas alternativas para que os respondentes pudessem informar se o hotel
jé& enfrentou alguma dificuldade em receber esse publico e todos responderam que sim, sem

excecao.



18

Figura 5 — O hotel ja enfrentou dificuldades ao receber Pessoas com Deficiéncia?

10,00

8,00

6,00

4,00

2,00

0,00

Sim Nao

Fonte: autoria propria (2024)

Levando estas respostas em consideragdo, ¢ possivel perceber um problema no
atendimento a estes hospedes, visto que, como dito por Beltramini e Junior (2018), se um
hotel esta disposto a receber qualquer pessoa, vé-se que nenhum hotel estd completamente
preparado para hospedar todos os tipos de clientes.

Porém, para a sexta questdo, os entrevistados puderam formular uma resposta mais
longa, podendo explicar se o hotel possuia algum diferencial para atrair pessoas PcD, qual
seria esse diferencial e se essas pessoas ainda conseguem desfrutar de outras acomodacdes do
hotel sem problemas, como restaurante, piscina, etc.

Para maior parte das respostas, os entrevistados informaram ndo haver uma estrutura
preparada para receber pessoas com deficiéncia, podendo apenas possuir, no maximo, areas
acessiveis para transito, porém ndo haveria diferenciais adicionais além deste. Uma destas
respostas complementou com a informagdo de que, por se tratar de um hotel executivo de
pequeno porte, ndo ha demandas além de servigo de hospedagem. Porém, um dos hotéis que
participaram dessa pesquisa informou que seu diferencial € a presenga de um elevador interno
e externo, facilitando a mobilidade de pessoas cadeirantes, por exemplo.

Assim como a estrutura fisica do hotel, com o interesse de avaliar o servigo e

atendimento destes empreendimentos, a sétima pergunta do formulario tinha como base as
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qualificacdes da equipe e/ou se o espago possui acessibilidade para receber clientes PcD,
permitindo ser marcada mais de uma alternativa, caso o hotel possuisse mais de uma

qualificacdo. As respostas encontradas podem ser visualizadas abaixo, por meio da Figura 6:

Figura 6 — Quais dessas qualificagdes sua equipe/espago tem para receber os clientes com
PcD?

Documentos em braile

Intérpretes de LIBRAS

Adaptacbes para
locomogao (rampas,
acomodagdes
espagosas, entre
outros)

Outro

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00

Fonte: autoria propria (2024)

Percebe-se uma falta de documentos em braile e um intérprete de Lingua Brasileira de
Sinais (LIBRAS), porém ha adaptagdes para locomocdo, podendo ser rampas ou
acomodacgdes acessiveis, totalizando nove respostas. A opg¢ao “Outro” obteve duas respostas,
permitindo que o entrevistado pudesse fornecer uma resposta longa. Dos que marcaram esta
op¢ao, um respondeu que nao ha nenhuma qualificagao encontrada para receber este publico,
enquanto outro explicou que ha um elevador externo na entrada do hotel para pessoas que
utilizam cadeira de rodas, além de um elevador interno para direcioné-los a diferentes andares
do estabelecimento.

Para a oitava pergunta o respondente deveria informar se o hotel toma alguma atitude
para coibir e/ou reprimir quaisquer tipo de discriminagao entre funcionarios ou hospedes com
deficiéncia e, caso sim, quais seriam as atitudes. Das dez respostas, seis simplesmente
responderam que nao havia nenhum tipo de puni¢do, duas informaram que havia uma
repreensao e orientagdes vindas do setor de Recursos Humano (RH) ou da supervisao para

que este tipo de atitude ndo se repita. Duas das respostas mostravam que nao hé punicao,
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porém os colaboradores sdo orientados a tratar todos igualmente, sem lhes faltar com
respeito. Com essa resposta, ¢ possivel notar uma falta de incentivos da maioria dos
empreendimentos em relagdo ao tratamento com hospedes portadores de alguma necessidade
especial, ndo havendo conscientizagdo e preparo para atendé-los.

A partir dessa andlise, a pergunta nimero nove diz respeito ao preparo dos
colaboradores para comunica¢do e auxilio as pessoas com deficiéncia que frequentam os
hotéis nos quais trabalham, como cursos de LIBRAS. A Figura 7 abaixo mostra os resultados
obtidos, mostrando que a maioria dos estabelecimentos ndo oferece um preparo, enquanto um

entrevistado afirmou que sdo oferecidos aos colaboradores cursos preparatorios.

Figura 7 — A empresa oferece algum tipo de processo preparatorio para os funcionarios para
melhor comunicagdo com os clientes que possuem deficiéncia?

Sim
10,0%

Nao
90,0%

Fonte: autoria propria (2024)

Para entender melhor o problema, a pergunta nimero dez do formulario requisitava
que os entrevistados respondessem a maior dificuldade enfrentada hoje em dia para lidar com
esse publico e o que esta sendo feito para soluciond-la. Na tabela abaixo (Quadro 2) podem

ser encontradas as respostas obtidas dos hotéis:
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Quadro 2 — Qual ¢ a maior dificuldade de sua empresa hoje em dia em lidar com esse
ublico? E o que estdo fazendo para solucionar esse problema?

Hotel Respostas
1 Falta de pessoal habilitado para lidar com o publico.
2 Mais acomodagdes adaptadas, no momento s6 tem uma unidade, mas ja esta programada a

reforma de mais unidades.

3 Nao temos uma frequéncia de solicitagdo grande para esse publico, entdo no momento ndo
temos uma estrutura totalmente preparada para receber sem problemas.

4 Adaptacao.
5 Nao estdo fazendo nada.
6 Apesar de haver elevador externo como alternativa da escada, o banheiro da recepgdo néo ¢é

adaptado com corrimao. As portas dos elevadores sdo estreitas e a cantina coletiva ndo
oferece plenas condigdes para o acesso de todos os ptblicos. Também néo ha pisos ou
mapas tateis, nem leitura em braille. Além disso, ndo ha uma equipe preparada para atender
essa demanda.

7 Nao tem demanda atualmente.
8 Falta de capacitag@o/treinamento.
9 Nao ha preparo para lidar com o publico e como ndo tem uma grande demanda, ndo estdo

fazendo nada.

10 Falta funcionarios que saibam lidar com esse publico.

Fonte: autoria propria (2024)

A andlise das respostas coletadas revela desafios significativos enfrentados por
empresas do setor. Primeiramente, a escassez de pessoal qualificado emerge como um
obstaculo proeminente, indicando a necessidade de investimentos em formacao e capacitagdo
focada na hospitalidade inclusiva. Adicionalmente, a limitacdo nas acomodagdes adaptadas ¢
notoria, com empreendimentos possuindo poucas unidades acessiveis, embora haja planos de
reforma para ampliar essa oferta.

A baixa frequéncia de solicitagdes por parte desse publico especifico tem levado
algumas empresas a postergar a implementacao de estruturas adequadas, refletindo um ciclo
vicioso onde a falta de acessibilidade desencoraja potenciais hdspedes com com deficiéncia.
A diversidade dos problemas apontados, que incluem inadequacdes em infraestruturas
basicas como banheiros, elevadores e espagos comuns, sublinha a complexidade do desafio
em promover um ambiente verdadeiramente acolhedor para todos.

E notavel também a auséncia de recursos assistivos, como pisos tateis, mapas em
braille e sinalizagdes adequadas, que sdo fundamentais para a autonomia e seguran¢a dos

hospedes com deficiéncias visuais. Além disso, a falta de proatividade de algumas empresas,
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que optam por ndo tomar medidas devido a baixa demanda, reflete uma visdo reativa em vez
de uma abordagem inclusiva e antecipatoria.

A décima primeira questdo do formulario perguntava se o hotel oferece algum tipo de
servigo de lazer para hospedes PcD, sendo essa uma pergunta de sim ou ndo, apenas. Como
respostas, a maior parte dos entrevistados revelou que o hotel onde trabalham ndo oferece

estes tipos de servicos, enquanto apenas um possui uma programacdo de lazer especial
(Figura 8).

Figura 8 — No hotel existe algum tipo de programacao para divertimento/entretenimento das
PcD?

Sim
10,0%

Nao
90,0%

Fonte: autoria propria (2024)

A andlise da figura acima revela um cendrio desafiador no contexto da inclusdo em
servigos de lazer dentro do setor hoteleiro, especialmente no que se refere aos hdspedes com
deficiéncia. O resultado expressivo, onde 90% dos entrevistados afirmaram que seus hotéis
ndo oferecem qualquer tipo de programagao de lazer direcionada a esse publico, evidencia
uma lacuna significativa na hospitalidade inclusiva.

Esta falta de servigos de lazer especializados para PcD ndo apenas limita as opgdes de
entretenimento para esses hdspedes, mas também reflete uma oportunidade perdida para os
estabelecimentos hoteleiros de se destacarem no mercado, ao ndo atenderem a uma demanda

crescente por inclusdo e acessibilidade em todas as facetas da experiéncia hoteleira.
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O fato de apenas uma minoria dos hotéis consultados oferecer algum tipo de
programacdo de lazer para PcD destaca uma excecdo a norma, sugerindo que, enquanto
alguns estabelecimentos comegam a reconhecer a importincia de atender a todas as
necessidades de seus hdspedes, a maioria ainda tem um longo caminho a percorrer. Este
cenario indica a necessidade de uma mudancga de paradigma no setor, onde a inclusdo se torna
um valor intrinseco ao servigo oferecido, incentivando ndo apenas a adaptacdo das estruturas
fisicas, mas também a criagdo de atividades de lazer que sejam verdadeiramente acessiveis e
acolhedoras para todos.

A ultima pergunta do formuldrio ndo era obrigatéria, pedindo a opinido dos
entrevistados acerca do tema abordado e sua importancia na atualidade. De dez entrevistados,
oito responderam a questdo. Todos acreditam que o tratamento e servigos oferecidos as
pessoas com deficiéncia € de extrema importancia e deve ser debatido a fim de se obter uma
solu¢do e melhor atendimento.

Por meio da tabela abaixo (Quadro 3) ¢ possivel verificar as respostas obtidas nessa

questdo, com as opinides € complementos que os entrevistados desejaram fazer:

Quadro 3 — Qual é a sua opinido sobre o assunto abordado?

Hotel Respostas
1 Todos os ambientes necessitam de acessibilidade.
2 Com certeza ¢ muito importante para que esse publico seja incluido e se sinta acolhido

onde for se hospedar.

3 Muito importante, se o empreendimento quiser se manter no mercado abrangendo
todos os tipos de necessidades existentes, deve investir em melhorias estruturais e
capacitacdo dos seus colaboradores.

4 E extremamente importante a tematica, pois um ambiente com acessibilidade atende as
necessidades de todos, visto que a qualquer momento uma pessoa nao PcD também
pode necessitar de um ambiente acessivel para locomogao, etc.

5 Hé uma demanda reprimida de pessoas com deficiéncia que tém receio de viajar e se
deparar com locais que ndo lhe oferecerdo pleno conforto. Alguns hotéis e
equipamentos turisticos ainda mostram uma visdo muito pequena e praticamente
antepassada das adaptagdes que devem ser feitas e a abrangéncia de atendimento a esse
publico. Tivemos um avango tecnolégico imenso e de debates no assunto, mas,
infelizmente, muitos espagos ndo parecem demonstrar interesse em atender bem o
publico. E ainda aqueles que conseguem oferecer acessibilidade, enfrenta um entrave
para conseguir atrair o hospede, afinal, do seu local de origem até o hotel, ele pode
passar por uma jornada complicada de situagdes incomodas.

6 E um assunto importante de ser debatido. Precisamos ter mais preparo para receber
todas as demandas possiveis, especialmente para o grupo de PCD e inclui-los.

7 Importantissimo abordar este tema, pois claramente ainda ¢ algo tido como invisivel na
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sociedade.
8 De extrema importancia para que todos se sintam incluidos na sociedade.
9 -
10 -

Fonte: autoria propria (2024)

As opinides apresentadas ressaltam a necessidade vital de tornar todos os ambientes
acessiveis, ndo apenas como uma questdo de conformidade legal ou ética, mas como um
imperativo para garantir que todas as pessoas, independentemente de suas capacidades fisicas
ou sensoriais, possam desfrutar de viagens e acomodacdes sem restrigoes.

A importancia da acessibilidade vai além da mera instalagdo de facilidades fisicas;
trata-se de criar uma cultura de inclusao que permeie todos os aspectos do servigo hoteleiro,
desde a infraestrutura até o treinamento de pessoal e a oferta de servigos adaptados. Isso ndo
beneficia apenas pessoas com deficiéncia; melhora a experiéncia de todos os hospedes,
fornecendo ambientes mais flexiveis e confortaveis.

Além disso, a demanda reprimida de viajantes com deficiéncia, que hesitam em viajar
devido a falta de instalagdes adequadas, sinaliza uma oportunidade significativa para o setor
hoteleiro. Ao investir em acessibilidade, os hotéis ndo apenas cumprem um dever social, mas
também podem atrair um segmento de mercado consideravel que, frequentemente, ¢
negligenciado.

Os desafios enfrentados por pessoas com deficiéncia ao viajar — desde o transporte
até a acomodag¢do — destacam a necessidade de uma abordagem holistica a acessibilidade,
que considera toda a jornada do héspede. Portanto, € crucial que a industria hoteleira adote
uma visdo proativa, inovadora e inclusiva, garantindo que a acessibilidade seja integrada ao

nucleo de suas operagdes e filosofias de servigo.

5 Consideracoes Finais

Os resultados desta pesquisa revelam uma realidade preocupante e alarmante no setor
hoteleiro da cidade do Recife em relagcdo a acessibilidade e atendimento as pessoas com
deficiéncia. Embora exista uma legislacdo que assegura direitos e inclusao, € notério que ha
uma lacuna significativa no preparo dos estabelecimentos para receber esse publico de

maneira adequada. A auséncia de uma estrutura fisica adaptada ¢ um dos principais desafios
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enfrentados pelos hotéis, revelando uma lacuna na oferta de servigos inclusivos. A maioria
dos respondentes mencionou a auséncia de recursos como banheiros adaptados, elevadores
acessiveis e sinalizagdo em braille, evidenciando a necessidade urgente de investimentos em
infraestrutura.

Além disso, a falta de capacitagdo dos colaboradores para lidar com as necessidades
especificas dos hospedes com deficiéncia também ¢ uma questdo alarmante. Poucos hotéis
oferecem treinamentos ou cursos preparatorios, deixando a equipe despreparada para oferecer
um atendimento de qualidade e respeito. A escassez de opgdes de lazer adaptadas para
pessoas com deficiéncia nos hotéis e a falta de programas de entretenimento especificos para
esse publico contribui para a exclusdo e limitagdo de suas experiéncias durante a estadia.

A falta de comprometimento por parte dos gestores hoteleiros ¢ alarmante. Por meio
das respostas obtidas, entende-se que muitos hotéis apenas implementam acessibilidade por
obrigacao, visto que ha uma lei que assegura esse direito. Porém, como explicado pelo
Turismo de Portugal (2012), se todos os clientes puderem usufruir de areas como restaurante,
bar e piscina, mais rentavel sera a gestdo do hotel. A falta de preocupagdo em garantir ndo so6
conforto, mas também lazer e satisfacdo revela a falta de empatia com todos os hdspedes
PcD.

Diante desses desafios, ¢ fundamental que os gestores hoteleiros reconhecam a
importancia da acessibilidade como um diferencial competitivo ¢ uma questdo de
responsabilidade social. Investir em infraestrutura adaptada, capacitacdo de equipe e
programas de lazer inclusivos ndo apenas atende as demandas legais, mas também promove
uma cultura de inclusdo e respeito. A partir dos resultados desta pesquisa, recomenda-se que
os hotéis no Recife adotem medidas concretas para melhorar a acessibilidade e o atendimento
as pessoas com deficiéncia. Isso inclui a realizacdo de reformas estruturais, a implementagao
de programas de capacitacdo para funciondrios ¢ o desenvolvimento de atividades de lazer
inclusivas.

Como sugestdo para trabalhos futuros, podem-se explorar estratégias integradas que
abordem tanto a infraestrutura fisica quanto a capacitagdo humana. Estudos comparativos
com outras cidades ou paises poderiam oferecer insights valiosos sobre praticas inovadoras e
eficazes em acessibilidade. Além disso, pesquisas focadas na percepgao e experiéncia dos
proprios hospedes com deficiéncia podem fornecer dados cruciais para moldar servigos mais

inclusivos e acolhedores.
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A inclusdo de pessoas com deficiéncia no setor hoteleiro ndo apenas promove a
igualdade de oportunidades, mas também enriquece a experiéncia de todos os hospedes,

contribuindo para a constru¢do de uma sociedade mais justa e inclusiva.
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