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Resumo

Ainclusado social, de fato, sé é possivel quando ha participagdo e garantia de acesso de toda a
sociedade, independente de condigdo fisica ou financeira. Diante disso, surgiu a necessidade
de investigar, no segmento hoteleiro, a acessibilidade como parte no processo de hospitali-
dade na hotelaria de Porto Alegre (RS), que foi o tema da presente pesquisa. Pretendeu-se
averiguar de que forma empreendimentos hoteleiros com mais de 220 unidades habitacionais
da referida cidade compreendem a importancia da acessibilidade no processo de hospitali-
dade, a partir do cumprimento das normas e das leis vigentes para receber as pessoas com
deficiéncia. Também compdem tal artigo, como suporte bibliogrifico, os conceitos de hotela-
ria, hospitalidade, acessibilidade e o contexto da hotelaria porto-alegrense a partir da reali-
dade da acessibilidade e da hospitalidade. A metodologia utilizada no estudo foi qualitativa; a
pesquisa, exploratdria e bibliografica, também é classificada como pesquisa documental. Foi
embasada em tedricos, como: Grinover (2002 e 2007), Castelli (2005 e 2010), Sassaki (1997 e
2003), Barros (2012). Teve como suporte a legislagdo brasileira e as normas brasileiras criadas
pela ABNT. Para a coleta de dados, foram selecionados dois hotéis com mais de 220 unidades
habitacionais de Porto Alegre (RS). Aos gestores, foi aplicada entrevista estruturada, enquanto
para observagdo dos itens recomendados pelas normas, foram utilizadas tabelas para melhor
compilagdo e compreensdo dos dados apurados. Por fim, procedeu-se o cruzamento e analise
dos resultados obtidos.
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Abstract

Social inclusion, in fact, is only possible when there is participation and guarantee of access for
whole society, independent of physical or financial condition. Therefore, the need arose to in-
vestigate, in the hotel segment, the accessibility as part of the hospitality process in Porto Ale-
gre (RS), which was the theme of this research. It was intended to verify how hotel enterprises,
with more than 220 housing units in the city, understand the importance of accessibility in the
hospitality process, from the compliance with current norms and laws to accommodate per-
sons with disabilities. Also included in this article, as a bibliographic support, are the concepts
of hotel services, hospitality, accessibility and the context of porto-alegrense hotel services, ba-
sed on the reality of accessibility and hospitality. The methodology used in the study was qua-
litative; the research, exploratory and bibliographical, also classified as documentary research.
It was based on theorists such as: Grinover (2002 and 2007), Castelli (2005 and 2010), Sassaki
(1997 and 2003) and Barros (2012). It was supported by Brazilian legislation and the Brazilian
standards created by ABNT. For data collection, two hotels with more than 220 housing units in
Porto Alegre / RS were selected. A structured interview was applied to the managers, while for
the observation of the items recommended by the norms, tables were used to better compile
and understand the verified data. Finally, we proceeded to cross-analyze the results obtained.
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1 Introdugao

A rede hoteleira tem buscado aperfeigoar seus servigos no que tange a quali-
dade e atendimentos prestados a seus héspedes, com vistas a acompanhar o cresci-
mento do setor. Nessa busca, a acessibilidade as pessoas portadoras de deficiéncias,
baseada em leis e normas que regimentam e definem o seu uso, torna-se parte do
processo de hospitalidade, pois é o instrumento que oportuniza o uso dos espagos
de convivio, de entretenimento e de lazer.

Desse modo, a presente pesquisa tem como tema a acessibilidade como par-
te no processo de hospitalidade na hotelaria de Porto Alegre (RS) e apresenta como
problema averiguar de que forma empreendimentos hoteleiros com mais de 220
unidades habitacionais da referida cidade compreendem a importancia da acessibi-
lidade no processo de hospitalidade, a partir do cumprimento das normas e das leis
vigentes para receber as pessoas com deficiéncia.

A partir do exposto, pretende-se verificar se os hotéis investigados possuem
servico especializado e infraestrutura adequada para garantir o direito de todos a ir e
vir e de realizar atividades de lazer e de turismo, conforme asseguram a Constituicdo
Federal de 1988 (BRASIL, 1988) e a Convencdo sobre os Direitos das Pessoas com
Deficiéncia, realizada pela Organizacdo das Nag¢Ges Unidas em dezembro de 2006.

Assim, tal pesquisa se justifica porque, segundo dados do IBGE (2010), cerca
de 46 milhdes de brasileiros possuem alguma deficiéncia: visual, auditiva, motora,
mental, intelectual, etc. A esses, o Governo Federal, a partir da concepgao do seg-
mento de Turismo Acessivel (BRASIL, 2009), prioriza o estimulo a realiza¢do de a¢des
voltadas a acessibilidade para que possam viajar.

Considerando a necessidade de infraestrutura adaptada aos portadores de
deficiéncia, é fundamental que os empreendimentos estruturem suas unidades e
demais ambientes, rompendo as barreiras e o preconceito.

Convém destacar que, no Brasil, desde 2016, o Estatuto da Pessoa com Defi-
ciéncia - Lei n2 13.146/2015 (BRASIL, 2015) determina que os meios de hospedagem
adaptem suas unidades habitacionais em dez por cento para pessoas com deficiéncia
e mobilidade reduzida, da mesma forma que a ABNT NBR 9050 (ABNT, 2015), a NBR
9077 (ABNT, 2001) e a NBR 13994 (ABNT, 2000), criadas pela Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT). A primeira norma determina os padr&es minimos para que
a infraestrutura dos empreendimentos esteja acessivel; a segunda trata das saidas
de emergéncia; e a terceira aponta os padrdoes minimos referentes aos elevadores.
Dessa forma, os empreendimentos hoteleiros tém normas que visam a garantir a
acessibilidade e o bem-estar dos héspedes.

Em relagdo ao turismo acessivel, na perspectiva do Ministério do Turismo
(MTUR), segue os mesmos parametros do turismo de terceira idade. E considerado
um segmento de publico especifico, que se utiliza de infraestrutura acessivel e de
atendimento adequado.

A fim de dar suporte tedrico a pesquisa, € necessaria a contextualizacdo
histérica da hotelaria no Brasil, no Rio Grande do Sul e em Porto Alegre, além da
apresentacdo do contexto histérico sobre acessibilidade e uma breve abordagem do
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surgimento da hospitalidade, mito e conceitos importantes, bem como a discussdo
tedrica sobre acessibilidade, na visdo de Barros (2012), Sansiviero (2004) e Schivitz
(2007).

De forma sucinta, descrevem-se as normas e a legislacdo brasileira que regu-
lamentam as questdes de acessibilidade em edificacGes, incluindo a hotelaria. Como
metodologia, optou-se por utilizar uma pesquisa qualitativa com percurso metodo-
légico, desenvolvido para obter a resposta do problema proposto e contribuir para a
discussao a respeito da acessibilidade no turismo e na hospedagem.

Em seguida, sdo descritos e discutidos os dados coletados nas entrevistas apli-
cadas e, na sequéncia, realiza-se cruzamento da analise dos dados coletados por
meio da tabela desenvolvida. A escolha dos hotéis para a presente investigagdo ocor-
reu a partir da sele¢do dos dez hotéis com maior nimero de unidades habitacionais,
para verificar se estavam cumprindo o determinado por lei. Desses, somente dois
empreendimentos colaboraram com a pesquisa.

2 Contextualizagdo histodrica
2.1 Histdrico da hotelaria no Brasil e no Rio Grande do Sul

Os primeiros exemplos de hospedagem no Brasil ocorreram com as expe-
dicdes dos bandeirantes, que abriram caminhos para o transporte de produtos e
de gado entre o litoral e a regido mineradora. Os moradores improvisavam ranchos
simples e rusticos a beira de estradas para abrigar os viajantes, e, assim, surgiu o
principio da atividade hoteleira. Esse tipo de hospedagem durou até o século XX, e
0 pagamento era realizado em dinheiro e com troca da hospedagem por cabeca de
gado (PIRES, 2001).

Com a chegada da Familia Real portuguesa e sua corte ao Brasil, houve a ne-
cessidade de acomodacdes e, por ndo haver muitas, em alguns casos, seus integran-
tes tomavam posse de casas de moradores cariocas. Por essa razdo, foi necessaria a
construcdo de hotéis. Mais tarde, segundo Pires (2001), os primeiros hotéis de luxo
foram construidos no Rio de Janeiro, como o hotel Avenida, em 1908 e o hotel Copa-
cabana Palace, em 1922.

E em S3o Paulo, devido ao crescimento populacional em decorréncia da imi-
gracao, houve a construgao de varios hotéis, sendo o principal deles o hotel Caldas
Junior, em 1878 (HAASE FILHO, 2005).

Ja no Rio Grande do Sul, muitos hotéis foram construidos e conhecidos na-
cional e internacionalmente, como: o Brasil Siglo, o hotel Bruno, o De France e o
Continental. Os empreendimentos eram todos familiares, pertencentes as familias
de grandes nomes na cidade (PORTO ALEGRE ANTIGO, 2017). Contudo, a estrutura
hoteleira se consolidou apenas no final do século XIX, quando foi aprovada a lei de
incentivos fiscais para a construcdo de hotéis. Além disso, com a chegada dos imi-
grantes, que ocorreu entre 1859 e 1875 (com 12.563 pessoas vindas da Europa) veio
também a mao de obra qualificada e a experiéncia na hotelaria, o que aprimorou os
servigos prestados (CORREIO GOURM@NDS, 2017).
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Pensando no custo de acomodagdes para aqueles que ndo possuiam muitos
recursos, em 1890, surgiram as pensdées, a maioria localizada no centro da cidade. Na
época, havia mais de 250 unidades. Eram hospedagens precarias, sem agua corrente
e com banheiros coletivos (PORTO ALEGRE ANTIGO, 2017).

Grande parte dos hotéis da época localizava-se na Rua da Praia (Rua dos An-
dradas) e no Caminho Novo (Av. Voluntarios da Patria). Essas ruas eram préximas ao
Cais do Porto, o que facilitava o deslocamento para quem chegava nos navios. Foi
nessa década que o setor hoteleiro cresceu efetivamente, apontando o progresso
na capital com o surgimento, em 1910, de hotéis como o Plaza Sao Rafael, o City
Hotel, o Everest, o Umbu, o Lido, o Embaixador, o Sdo Luiz e o Canad (PORTO ALEGRE
ANTIGO, 2017).

Outros aspectos importantes a salientar é que, em 1927, a inauguragdo da
Varig impulsionou o turismo no Brasil; e, em 1935, foi fundada a Associagdo Brasileira
da Industria de Hotéis (ABIH), no Rio de Janeiro, que atua no Rio Grande do Sul desde
1984. Esta tem o compromisso de fortalecer as relagdes internacionais com o poder
publico, defendendo os interesses do setor e oportunizando melhores negdcios no
ramo hoteleiro (GOVERNO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL, 2016).

No mesmo periodo, surgiram os hotéis-cassino e, em 1949, foi vendido o pri-
meiro pacote de turismo. Dessa forma, a Varig inaugurou a linha Rio de Janeiro —
Nova lorque em 1955 (PIRES, 2001; CADERNO GOURM®@NDS, s./d.).

Em contrapartida, ainda em 1949, o Brasil proibiu os jogos de azar, e muitos
dos hotéis-cassino sofreram com a estagnacgao, tendo que se reestruturar. Esse de-
clinio fez com que um grupo de quinze agentes de viagens se unisse para formar a
Associagdo Brasileira das Agéncias de Viagens (ABAV). Em 1955, foi fundada a Fede-
racdo Nacional dos Hotéis, Restaurantes, Bares e similares. Esses érgaos trouxeram
perspectiva para o turismo e novos empreendimentos hoteleiros foram construidos
(CORREIO GOURM®@NDS, s./d.).

No século XX, os hotéis em destaque em Porto Alegre eram o Grand Hotel e
o Majestic. Em 1940, a hotelaria da capital consolidou-se com hotéis modernos e di-
versificados (PORTO ALEGRE ANTIGO, 2017). Aos poucos, a hotelaria foi aprimorada
com a chegada da eletricidade, dos elevadores e dos telefones.

Em 1970, a diversificagdo hoteleira foi crescendo, e o Brasil entrou na rota
turistica internacional. Assim, a Empresa Brasileira de Turismo (Embratur) fez sua
primeira classificacdo oficial hoteleira, determinando critérios minimos nas cons-
trugdes, equipamentos, instalagdes e servigos; e estabelecendo padrdes para cada
categoria. Nessa época, as sinalizagdes e as orientagdes ocorriam em forma de pai-
néis com simbolos, que indicavam os espagos internos. Com isso, é possivel perceber
que ja se pensava em acessibilidade, uma vez que essas orientagdes auxiliavam na
adaptacdo dos usudrios em diversas situagGes. Ainda nesse periodo, registra-se o
boom da hotelaria nacional, com a oferta de hospedagem em todas as categorias.
Em 1974, a rede de hotéis Sheraton Internacional comecou a operar no Rio de Janei-
ro; e, no ano de 1977, em Porto Alegre, iniciaram-se as atividades da cadeia Novotel
(CASTELLI, 2005).

Em 2002, foi fundado o Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil (FOHB),
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que tem como principio o desenvolvimento do setor, auxiliando na normatizagdo e
sistematizacdo do mercado hoteleiro, criando subsidios ao associado para melhor
desempenho da atividade e servigos prestados nos hotéis.

2.2 Contexto histérico sobre a acessibilidade

A luta pela sobrevivéncia e a aceitacdo dos deficientes na sociedade vem des-
de a histdria Antiga. Durante séculos, essas pessoas foram ignoradas e receberam
tratamentos diferenciados. Em Atenas, a desigualdade era uma injustica, pois as pes-
soas com deficiéncia nao tinham o apoio da sociedade. Na Roma Antiga, tanto os
plebeus quanto os nobres tinham liberdade para matar os filhos que nasciam com
deficiéncia (GARCIA, 2011).

Com o passar do tempo e a chegada do Cristianismo, os valores foram forte-
mente modificados, o que possibilitou a perspectiva de melhora nas condi¢Ges de
vida dos deficientes. No século IX, foram construidos hospitais para atender essas
pessoas, que eram consideradas como “castigo divino”. Durante os séculos XVl e XVII,
além dos hospitais, foram construidos locais para atendimento dos deficientes (GAR-
CIA, 2011).

Na década de 1950, barreiras fisicas que impediam as pessoas deficientes de
se locomoverem nos espagos urbanos causaram denuncias. Nos anos 60, por inicia-
tiva de uma universidade norte-americana, iniciou-se a quebra dessas barreiras em
ambientes internos e externos. Com isso, conforme Sassaki (1997), surgiu o movi-
mento pela integragdo social, que buscava inserir as pessoas portadoras de deficién-
cia nos sistemas sociais gerais, como a educacdo, o trabalho, a familia e o lazer.

A ideia de integragdo surgiu, entdo, com o objetivo de derrubar a pratica da
exclusdo social, a qual perdurou por varios séculos. Nos anos 70, impulsionou a to-
mada de decisdo e de funcionalidade, em nove de setembro de 1975, quando a Or-
ganizacdo das NagBes Unidas (ONU) proclamou a Declaracdo de Direitos das Pessoas
Deficientes.

Nos anos 1980, foram promulgadas campanhas de conscientizacdo para a eli-
minacdo de barreiras contra a acessibilidade. Em trés de dezembro de 1982, a ONU
elaborou o Programa de Ag¢do Mundial para as Pessoas Portadoras de Deficiéncia.
Esse documento afirma que:

Aigualdade de oportunidade é o processo mediante o qual o sistema geral
da sociedade — o meio fisico e cultural, a habitagdo, o transporte, os servi-
¢0s sociais e de saude, as oportunidades de educagdo e de trabalho, a vida
cultural e social, inclusive as esportivas e de lazer — torna-se acessivel a
todos (ONU, 1982 apud CAMARA DOS DEPUTADOS, 2017).

Em relacdo a igualdade de oportunidades, historicamente, as duas Guerras
Mundiais contribuiram para o aumento do nimero de pessoas com deficiéncia,
afirma Sansiviero (2004). Apesar de o Brasil ndo ter sido afetado pelas guerras, em
fungdo das desigualdades sociais, foi garantido, por meio da Constitui¢cdo Federal, o
direito das pessoas com deficiéncia, principalmente em relagdo a saude, a educagdo
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e ao lazer.

Na década de 1990, surgiu o conceito de Desenho Universal, que obrigava a
projecdo de ambientes, transportes e utensilios para todos os conceitos da acessibi-
lidade, atingindo as dimensGes atitudinais, arquitetonicas e de comunicagdo (SASSA-
KI,1997). Desse modo, o século XX mostrou que é possivel utilizar o Desenho Univer-
sal, facilitando o acesso para todos. No século XXI, o direito humano para todos foi
incorporado a briga incansavel pelo direito de “ir e vir”.

Ja em 1994, a Declara¢do de Salamanca determinou que todos tém direito a
educacdo e a sociedade inclusiva. E, em 2002, Frei Betto escreveu um artigo que pro-
pde o uso do termo “portadores de necessidades especiais”, denominagado utilizada
por muito tempo como uma tentativa de incluir pessoas que eram denominadas
“deficientes”. No entanto, de 1990 até os dias de hoje, ha a preferéncia pelo uso da
denominagdo de “pessoas com deficiéncia” (SASSAKI, 20). Embora haja legislagcdo
e normas a respeito da acessibilidade e das mudancas necessarias no dia a dia da
sociedade - para se adequar a uma realidade de igualdade e respeito as pessoas -,
estas nem sempre sdo cumpridas.

2.3 Hospitalidade

As discussoes iniciais a respeito da hospitalidade surgiram com os gregos, em
1700 a.C., quando eles saiam em jornadas de longos dias e utilizavam as acomoda-
¢Oes e alimentagdes ofertadas nas estradas.

Segundo Walker (2002, p. 25), “hospitalidade é uma palavra de origem fran-
cesa que significa dar ajuda, abrigo aos viajantes”. Outro conceito bastante impor-
tante no processo da hospitalidade é a compreensao dela como dadiva, apresentada
por Marcel Mauss (2003). Para o pesquisador, deve haver reciprocidade, gratuidade
e espontaneidade. Complementando, Camargo (2004, p. 19) explica que toda hos-
pitalidade comeca com uma dadiva, pois, “[...] A dadiva desencadeia o processo de
hospitalidade” “[...] numa perspectiva de reforgco do vinculo social”.

O ponto principal da teoria de Mauss é a importancia da troca na pratica das
acGes realizadas. Assim, essa ac¢do é dividida em trés momentos: dar, receber e re-
tribuir. Nesse sentido, na realidade da hotelaria, inicialmente, o “dar” significa que o
empreendimento dard a receptividade, o acolhimento, o atendimento, o espago, o
conforto, o servigo, a alimentagdo e a seguranga; o “receber” é voltado ao héspede,
que esta disposto a utilizar tudo o que o empreendimento oferecer; e, por fim, o “re-
tribuir”, é o pagamento que o hdspede esta disposto a pagar pela estadia.

Além disso, a hospitalidade é uma pratica social e uma virtude necessaria para
um novo mundo possivel. Assim, “A hospitalidade se define sempre a partir do ou-
tro” (BOFF, 2005, p. 94) e “Ela deriva de algo atenuoso, mas originario: da capacidade
de sentir e de perceber imediatamente o outro” (BOFF, 2005, p. 17).

Ja “o ato da hospitalidade implica ndo somente a abertura de espaco fisico,
mas a abertura de espacos emocionais e intelectuais. Isso se traduz na pratica, no
acatamento de sugestdes e ideias, no amor que dedicamos a outras pessoas”, afirma
Castelli (2005, p. 147). Logo, ndo pode configurar um atendimento mecanico e vazio
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de sentimentos.

Convém destacar que hospitalidade é o ato do bem receber que, segundo
Grinover (2007, p. 17), “[...] € um modo de viver juntos, de estabelecer relagGes que
implicam valores de solidariedade e sociabilidade”. No entanto, para Castelli (2005,
p. 147), “O conceito de hospitalidade, com o passar do tempo, foi dessacralizado,
tornando-se um negdcio rentavel na sociedade contemporanea, pouco restando da-
quela virtude altamente apreciada no passado”. Outrossim, o autor explica que a
hospitalidade passou de pratica social desinteressada e voltada ao afeto para agregar
valor ao servigo prestado pelos meios de hospedagem.

Nesse sentido, Cruz (2002, p. 40) afirma que:

[...] tanto a hospitalidade turistica ou a hospitalidade relacionada ao fazer
turistico, como a hospitalidade geral ultrapassa as atitudes cordiais dos
anfitrides; envolvem um conjunto de agles e objetos fundamentais que
influenciam a chamada industria do turismo.

Assim, tanto Cruz (2002) quanto Castelli (2005) referem que a hospitalidade é
a matéria-prima do produto turistico. Portanto, é preciso promulgar a¢des importan-
tes voltadas ao processo de hospitalidade para fidelizar os hdspedes.

Além disso, atualmente, a hospitalidade é considerada uma prestagao de ser-
vico ao hdspede ou ao turista, visto que ndo ha hospitalidade voluntaria, mas sim ha
“imposicdo do trabalho”, transformando-o em “hospitalidade profissional” (CRUZ,
2002, p. 41).

2.4 Acessibilidade

A acessibilidade é importante para promover uma sociedade igualitaria. No
entanto, para que isso ocorra, deve-se tratar da questdo da inclusdao que, na concep-
¢do de Sassaki (1997, p. 41) é necessdria para que a sociedade possa se adaptar no
sentido de “[...] incluir, em seus sistemas sociais gerais, pessoas com necessidade espe-
ciais e, simultaneamente, estas se preparam para assumir seus papéis na sociedade”.

Todavia, em alguns casos, a sociedade é quem impde obstaculos para as pes-
soas com deficiéncia, impedindo-as de exercerem seus direitos e terem autonomia,
por nem sempre oferecer locais apropriados. Nesse sentido, Sassaki (1997, p. 47) as-
segura que “Cabe a sociedade eliminar as barreiras para que pessoas com necessida-
des especiais tenham acesso aos servigos e lugares, informacGes e bens necessarios
para o desenvolvimento pessoal, social, educacional e profissional”.

A legislacdo brasileira, a partir da Lei n2 10.098, de 19 de dezembro de 2000
(BRASIL, 2000), define acessibilidade como possibilidade e condigdo de alcance para
utilizar com seguranga e autonomia os espacgos, mobilidrios e equipamentos urbanos
das edificagdes, transportes, sistemas e também meios de comunicagao pela pessoa
com deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

Por sua vez, a ABNT, pela Norma Brasileira 9050 (ABNT, 2004, p. 10), preconiza
que a acessibilidade em edifica¢des, mobilidrio, espagos e equipamentos urbanos se
refere a “[...] possibilidade e condicdo de alcance, percepcdo e entendimento para a
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utilizagdo com seguranga e autonomia de edificagdes, mobiliario, equipamento urba-
no e elementos”. Franca e Pagliuca (2008) explicam que a NBR 9050 da ABNT utiliza
0 conceito “acessivel” ndo apenas para a acessibilidade fisica, mas também para a
comunicacgdo e sinalizagdo. Assim, a acessibilidade torna-se condi¢do de utilizagdo,
com seguranga e autonomia, dos espacos publicos e privados e meios de transporte.
Dessa maneira, estabelece padrGes e critérios de utilizacdo de tais espacos, pelas
pessoas com deficiéncia, em condicGes adequadas.

A ABNT (2004) considera acessivel o espaco, a edificacdo ou o mobiliario que
pode ser alcangado, visitado e utilizado por qualquer pessoa, inclusive as pessoas
com deficiéncia. Em consonancia, o Decreto-Lei n? 5.296, de 2 de dezembro de 2004
(BRASIL, 2004), que regulamenta as Leis n2 10.048 (BRASIL, 2000) e 10.098/00 (BRA-
SIL, 2000), considera a acessibilidade como “[...] condi¢do para utilizagdo, com se-
guranga e autonomia, total ou assistida, [...]". Em se tratando de acessibilidade no
turismo, no Brasil, entende-se o turismo acessivel como parte do turismo social, que
é transversal a todas as politicas desta Pasta Ministerial. Segundo os marcos concei-
tuais dos Segmentos Turisticos, “turismo social é a forma de conduzir e praticar a
atividade turistica promovendo a igualdade de oportunidades, a equidade, a solida-
riedade e o exercicio da cidadania na perspectiva da inclusdo” (BRASIL, 2014, p. 9).

Nesse contexto, para desenvolver o Turismo Acessivel, o Ministério do Turis-
mo (2014) considera que o turismo tem o papel de promover o bem-estar da socie-
dade, oferecendo experiéncias, atividades e interacgdo, inclusive, aos mais pobres e
aos excluidos.

Segundo Sansiviero (2004), as dificuldades de inclusdo existentes sao classifi-
cadas como “barreiras”, que, segundo a legislacdo brasileira, sdo:

Qualquer entrave, obstaculo, atitude ou comportamento que limite ou
impega a participagdo social da pessoa, bem como o gozo, a fruigdo e o
exercicio de seus direitos a acessibilidade, a liberdade de movimento e
de expressdo, a comunicagdo, ao acesso a informagdo, a compreensdo, a
circulagdo com seguranga, entre outros [...] (BRASIL, 2015)3

As principais barreiras da acessibilidade classificam-se em: arquitetonicas,
urbanisticas, atitudinais, de transporte, de comunicac¢des e informacdes e tecnoldgi-
cas. Para minimizar tais barreiras, na opinido de Barros (2012, p. 15), estabeleceu-se
que deve haver um desenho universal. Assim:

O desenho universal deve ser utilizado por qualquer pessoa, de diversas
formas, ser simples e intuitivo, ser facil de ser entendido, ser seguro, con-
fortavel, integrado com outras solugdes, ser adequado as necessidades e
limitacGes de cada um, exigindo pouco esfor¢o para sua utilizagdo e pre-
ver tamanho e espago de aproximacgado e uso suficientes para qualquer um
sentado ou em pé.

O papel do desenho universal é proporcionar as mesmas condi¢des de uso

3 Artigo 39.
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a todas as pessoas, com ou sem limitag¢des, por isso deve garantir e contemplar as
diversidades, tanto na hospedagem como na alimentagdo, nos meios turisticos, nos
transportes e no lazer.

3 Normas e legislagdo brasileira sobre acessibilidade

A Constituicdo de 1988 (BRASIL, 1988) garante o direto a cidadania e a dig-
nidade da pessoa humana. Em seu artigo quinto, assegura ao brasileiro e ao estran-
geiro residente no pais a inviolabilidade do direito a vida, a igualdade, a liberdade, a
seguranca e a propriedade. Nesse sentido, prevé a utilizagdo de sinalizagdo, rampas,
pisos tateis, banheiros adequados, corredores e portas largas como medidas neces-
sarias para garantir o acesso e a mobilidade aos portadores de deficiéncia.

Em relagdo a mobilidade, ha trés leis importantes a serem consideradas: Lei
n2 7.853/89 (BRASIL, 1989), que transfere aos municipios a responsabilidade pela
adocdo de medidas que eliminam as barreiras de acesso dos portadores de deficién-
cia no espago urbano; Lei n2 7.405/89 (BRASIL, 1985), que torna obrigatdria a coloca-
cdo de simbolos internacionais de acesso em todos os locais e servigos que permitam
a utilizacdo por pessoas com deficiéncia. Além dessas leis, hd o Decreto 3.298/99,
da Lei n® 7.853/89 (BRASIL, 1989), que dispde acerca da Politica Nacional para Inte-
gracdo de Pessoas Portadoras de Deficiéncia, consolidando as normas de protecéo.

Em relagdo a prioridade no atendimento de idosos, gestantes e pessoas porta-
doras de deficiéncia ou com incapacidade temporaria, foi sancionada a Lei n2 10.048,
de 8 de novembro de 2000. Complementando a Lei n2 10.098, de 19 de dezembro de
2000, estabelece critérios basicos da acessibilidade, mediante a redu¢do de barrei-
ras e obstaculos em vias e espacgos publicos, no espago urbano, na construgdo e nas
reformas de edificios e nos transportes.

Para os deficientes visuais, o Decreto n2 5.904, de 21 de setembro de 2006,
regulamenta a Lei n? 11.126 (BRASIL, 2005), de 27 de junho de 2005, que dispde
sobre o direito de ingressar e de permanecer em ambientes de uso coletivo acompa-
nhados de cdo-guia e outras providéncias.

Sobre assegurar a acessibilidade nos meios de hospedagem, a lei vigente é
a de n?2 13.146 (BRASIL, 2015), de 6 de julho de 2015. Essa Lei determina, em seu
artigo 45, que os hotéis, pousadas e similares devem ser construidos observando-se
os principios do desenho universal, além de adotar todos os meios de acessibilida-
de, conforme a legislagdo em vigor. Determina, também, que os estabelecimentos
devem disponibilizar dez por cento de suas acomodag¢des adaptadas, localizadas em
rotas acessiveis.

O Decreto Municipal n2 13.183, de 5 de abril de 2000, regulamenta a Lei
n2 8126, de 6 de janeiro de 1998 (GOVERNO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL,
1998), que obriga todos os hotéis e motéis estabelecidos no municipio de Porto Ale-
gre a adaptarem suas instalagGes a fim de garantir o acesso de pessoas com deficiéncia.

A NBR 9050 (ABNT, 2015) estabelece parametros de projeto, adaptacdo de
edificacGes mobilidrias, equipamentos urbanos e condi¢des acessiveis. Ja a NBR 9077
(ABNT, 2001) organiza e estrutura as saidas de emergéncia e sua forma de sinaliza-
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¢do. E a NBR 13994 (ABNT, 2000) normatiza elevadores de passageiros, incluindo as
pessoas com deficiéncia.

Das leis e normas apresentadas, a NBR 9050 (ABNT 2015) é a que aponta de
forma especifica quais os padrdoes minimos referentes a adequacgdo dos espagos nos
meios de hospedagem. Esta estruturada da seguinte forma:

Moddulo de Referéncia - consiste nas dimensdes da projecdo de 0,80 m por
1,20 m da pessoa cadeirante no piso;

Sinalizagées de portas - informacdo visual, localizada no centro da porta ou na
parede adjacente;

Sinalizagdo visual de degraus e escadas - devem ter sinalizagdo visual na bor-
da, em cor contrastante ao acabamento;

Sinalizagdo tdtil de alerta junto a porta de elevador - deve estar localizada a
uma distancia maxima de 0,32 m da porta do elevador.

Locais de hospedagem - Condigcbes especificas

Segundo a NBR 9050 (BRASIL, 2015), no minimo dez por cento das unidades
habitacionais de hotéis, motéis, pousadas e similares e piscinas devem ser acessiveis.
Os dormitdrios devem estar distribuidos em toda a edificacdo, sendo, pelo menos,
um com banheiro e em rota acessivel. As dimensdes do mobiliario dos dormitérios
acessiveis devem atender as condi¢es de alcance manual e visual e serem dispostas
da seguinte forma:

Dormitdrios acessiveis

Figura 1 - Dimensées de dormitodrio acessivel

0,90 min. 0,90 min.
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0,90 min,
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Fonte: Brasil - NBR 9050/2004.
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Area para manobra de cadeiras de rodas sem deslocamento - é o espaco que
o cadeirante necessita para girar sem realizar deslocamentos para frente ou para tras;

Manobra de cadeiras de rodas com deslocamento - dimensdes utilizadas para
o cadeirante ter condicdes de manobra de cadeiras de rodas com deslocamento;

Mesas - quando estiverem em espago acessivel, 5 %; quando ndo, 10 % de-
vem ser adaptaveis para acessibilidade;

Sanitdrios - em condicGes de acessibilidade para os sanitarios e devem pos-
suir acessorios, como cabides, saboneteiras e toalheiros;

Barras de apoio - em paredes laterais, e devem ser instaladas duas barras de
apoio: uma vertical e outra horizontal ou, alternativamente, uma Unica barra em “L”;

Boxes para chuveiro e ducha - deve ser prevista drea de transferéncia externa
ao boxe e, quando houver porta no boxe, esta ndo deve interferir na transferéncia da
cadeira de rodas para o banco e deve ser de material resistente a impacto;

Boxe para chuveiro com barra de apoio em L - quando o box para chuveiro
necessitar de barra de apoio em formato de L, deve seguir orientagGes abaixo:

Figura 2 - Box para chuveiro com barra de apoioem L

0,70
0,70

0,75
0,75

A

Fonte: Brasil - NBR 9050/2004.

Lavatdrio acessivel - ndo é permitida a utilizagdo de colunas até o piso ou
gabinetes. Sob o lavatdrio ndo deve haver elementos com superficies cortantes ou
abrasivas;

Vagas de estacionamento acessivel - Simbolo internacional de acesso: deve
indicar a acessibilidade aos servigos e identificar espacos, edificagdes, mobilidrios e
equipamentos urbanos onde existem elementos acessiveis ou utilizaveis por pessoas
portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida.
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Figura 3 - Simbolo Internacional de Acesso

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

Fonte: Brasil - NBR 9050/2004

4 Metodologia

Para Diehl (2004, p. 47), a pesquisa “constitui-se num procedimento racional
e sistematico, cujo objetivo é proporcionar respostas aos problemas propostos. Ao
seu desenvolvimento, é necessdrio o uso cuidadoso de métodos, processos e técni-
cas”. Gil (2002), por sua vez, considera pesquisa como um procedimento racional e
organizado, que objetiva proporcionar respostas ao problema proposto. A pesquisa é
requerida quando ndo ha informacgdes disponiveis e utiliza conhecimento disponivel,
métodos, técnicas e procedimentos cientificos.

A presente pesquisa se utiliza de abordagem qualitativa, “[...] pois ndo se
preocupa com representatividade numérica, mas com o aprofundamento da com-
preensdo de um grupo social, de uma organizagdo” (GERHARDT; SILVEIRA, 2009, p. 31).

Sobre a natureza da analise, é aplicada porque pretende gerar conhecimen-
tos para aplicagdo pratica, voltados a solugdo de problemas especificos (GERHARDT;
SILVEIRA, 2009). Para a presente investigacdo, os resultados obtidos podem fornecer
subsidios para os empreendimentos observados no que diz respeito a acessibilidade.

Quanto ao objetivo, essa se classifica como pesquisa exploratéria, funda-
mentada em Dencker (2002, p. 151), que assegura que a pesquisa serve para “[...]
aprimorar ideias ou descobrir intuicGes. Caracteriza-se por possuir um planejamento
flexivel envolvendo em geral levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas ex-
perientes e analise de exemplos similares”.

A entrevista, na visdo de Gerhardt e Silveira (2009, p. 72), é uma técnica alter-
nativa para coletar dados ndo documentados sobre determinado tema. Utiliza-se de
interacao social na obtengdo de dados por uma das partes, e de fonte de informagdo
por outra. Dessa forma, essa pesquisa é realizada por meio de entrevista estrutura-
da, pois segue um roteiro ja estabelecido, uma vez que “O objetivo é obter diferentes
respostas a mesma pergunta, possibilitando que sejam comparadas”.

Para aplicagdo, os gestores dos empreendimentos hoteleiros participantes
deveriam responder ao questionario proposto. Sua participacdo foi de livre e espon-
tdnea vontade, com agendamento de data e horario, conforme a disponibilidade do
gestor e do empreendimento hoteleiro. As observagdes e as entrevistas ocorreram
a partir do més de agosto de 2017. A coleta desses dados ocorreu por meio de gra-
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vagdo de audio e, na sequéncia, esses dados foram transcritos pelo entrevistador,
respeitando o sigilo do nome do colaborador e do empreendimento.

Durante a observagdo, a pesquisadora atuou como observadora, sem inte-
ragir com o grupo pesquisado, mas pdde registrar com fotos as dependéncias do
local do estudo, para verificar se estavam de acordo com as exigéncias legais. Tal
procedimento tem carater sistematico, porque exige uma descricdo mais detalhada e
precisa dos fendmenos ou em testes de hipdteses. Desse modo, na técnica de coleta
de dados, presume-se que o pesquisador saiba exatamente que informacdes sdo re-
levantes para atingir os objetivos propostos e, portanto, necessita elaborar um plano
de execugdo (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Com a finalidade de respeitar a identidade de cada empreendimento, seus
nomes nao foram revelados, sendo identificados por hotel A e hotel B. A escolha
dos métodos a serem seguidos ocorreu conforme a necessidade de respostas que o
pesquisador necessitava para dar embasamento ao trabalho.

5 Analise dos dados

Para coleta e analise dos dados, em dois empreendimentos hoteleiros de Por-
to Alegre (RS), foi feita a observacdo, analisadas as respostas as entrevistas e compi-
lados os dados de acessibilidade em relagdo as NBRs.

5.1 Andlise das entrevistas

Ao serem questionados sobre como o empreendimento compreende acessi-
bilidade, percebeu-se que os gestores do hotel A ndo compreendem que a acessibi-
lidade esta diretamente relacionada ao fato de atender as pessoas com deficiéncia,
conforme as suas necessidades, oferecendo sempre seguranga e autonomia. Por
outro lado, a gestora do hotel B respondeu que o empreendimento necessita ser
acessivel tanto na infraestrutura quanto no atendimento para todos, aproximando-
se aos conceitos e NBRs.

Na questdo de quais procedimentos o empreendimento utiliza para atender
aos hdéspedes com necessidades especiais, evidenciou-se que no hotel A hd uma ten-
tativa em adequar ou tentar minimizar barreiras de infraestrutura. Por outro lado,
ndo ha preocupagdo com as questdes atitudinais, com o treinamento dos colabo-
radores ou preparo para saber atender as pessoas com deficiéncia. Ja a gestora do
hotel B enfatiza que o hotel possui balcdo acessivel, uma cadeira de rodas disponivel
24 horas e que reservam uma mesa que é mais proxima ao buffet.

Em relagdo a forma e a frequéncia de treinamentos oferecidos aos colabora-
dores sobre acessibilidade, conforme os entrevistados, o Sindicato dos Hotéis ofere-
ceu um treinamento na época da Copa do Mundo. A gestora do hotel A afirmou que
apenas um colaborador participou, porque é dificil deslocar a equipe, tornando-se
invidvel treinar ao mesmo tempo todos os colaboradores. A gestora do hotel B res-
salta que o hotel possui um treinamento online, que é dado para os novos colabora-
dores e é feito anualmente junto a brigada de incéndio.
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Quanto a questdo da comercializagdo de quartos adaptados para hdspedes
sem limitac¢des, a gestora do hotel A diz que ndo vendem essas unidades adaptadas
para cliente corporativo, e que muitas vezes um hdspede convencional aceita, mas,
que, ao chegar ao quarto, ndo gosta do ambiente e se recusa a permanecer ali, re-
clamando da privada e da cortina no box. A gestora do hotel B relata que o hotel tem
quatorze quartos adaptados que seguem o parametro do desenho universal (somen-
te banheiro adaptado), que os oferecem quando percebem que o cliente tem alguma
deficiéncia e deixam para vender essas unidades por ultimo, salientando que quase
sempre o cliente convencional aceita a unidade.

Ao serem questionados sobre investimentos voltados a acessibilidade, os gesto-
res do hotel A afirmaram que o hotel ndo fez investimentos recentes, apesar de haver
projetos em vista. Durante a entrevista, foi possivel perceber que ha interesse em in-
vestir para melhorar a acessibilidade, o que ndo ocorre devido a crise que afeta o pais.

Em se tratando da adequacgdo a Lei 13.146 (BRASIL, 2015), que estipulou o
prazo até 2018 para que os empreendimentos hoteleiros se ajustem no que tange a
acessibilidade, o hotel A dispGe de treze unidades habitacionais adaptadas, confor-
me determinacdo da legislacdo brasileira. O hotel B ndo estad conforme a lei, mas ha
previsdo de se adequarem a Lei entre dezembro/2017 e janeiro/ 2018, que é quando
comeca a obrigatoriedade, o que denota preocupagao em cumprir a legislagao.

Quando questionados sobre quantas unidades sdo adaptadas e onde estdao
localizadas, a gestora do hotel A informa que as treze unidades seguem a NBR, pois
estdo espalhadas pela edificagdo, em rotas acessiveis. Porém, as rotas de fuga sdo
pelas escadas, que ndo dispdem de sinalizagao, o que dificulta em caso de emergén-
cia. A gestora do hotel B afirma que ha um quarto por andar. Os demais, dois por
andar a serem construidos, serdo também distribuidos pela edificagao, conforme as
normas, todos em rota acessivel, ao lado dos elevadores.

5.2 Andlise das tabelas

Em relacdo aos dados fisicos dos empreendimentos A e B, a pesquisa com-
pilou o resultado em forma de tabelas para, posteriormente, realizar o cruzamento
desses dados coletados e verificar se os empreendimentos seguiram os padrdes e
as bases legais relacionados as leis, normas e NBRs estabelecidas no que tangem a
adaptacdo das areas dos empreendimentos.

Em relagdo as entradas de acesso dos hotéis A e B, verificou-se que ha calga-
das rebaixadas e vagas prioritarias e com sinalizagdo; em contrapartida, faltam alerta
de obstaculos, simbolo internacional de acesso, sinalizagdo tatil e informacao tatil.
Assim, a falta de adequagdo as normas de acessibilidade compromete a qualidade
no servigo prestado.

Sobre a acessibilidade na parte interna dos empreendimentos, o hotel A apre-
senta em seu hall alguns pontos que seguem as determina¢des da NBR, tais como:
espagos amplos, porta de acesso tamanho padrdo e corredores completamente es-
pacosos. Porém, ha auséncia de piso tatil, o balcdo de atendimento néo é adequado
e os elevadores-padrdo ndo estdo em conformidade a legislacdo, o que deixa a dese-
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jar na qualidade do servigco e na compreensao da importancia da acessibilidade no
processo de hospitalidade. Na tentativa de amenizar a falta de balcao acessivel, o re-
cepcionista é que se desloca para fazer um atendimento personalizado. Ao contrario
do hotel A, o hotel B compreende as normas, uma vez que o balcdo de atendimento
é acessivel, as portas de abrir funcionam com sensor e apresentam tamanho adequa-
do, além de contar com corredores espagosos.

Sobre os restaurantes, o hotel A possui dois, que sdo parcialmente acessiveis,
ndo atendendo completamente a NBR 9050 (ABNT, 2015), porque, apesar de apre-
sentarem entradas de acesso no tamanho exigido pela Lei, cadeiras com encostos
de bragos removiveis, espago acessivel entre mesas e cadeiras, este ndo é suficiente
para a circulagdo de cadeirantes, tampouco possuem banheiros adaptados. O res-
taurante do hotel B estd em conformidade com a NBR 9050 em relagdo a porta de
acesso com espagos entre mesas e cadeiras, ao espago reservado para cadeirante e
ao banheiro social que, embora fora do restaurante, encontra-se no mesmo andar e
dentro dos padrdes. Observa-se, no entanto, que o buffet estd inadequado aos pa-
droes de acessibilidade porque apresenta problemas em relagdo a altura, ao espago
e a0 acesso ao passa-prato. A falta de acessibilidade dificulta a utilizagdo dessa area
comum em ambos os empreendimentos, inclusive quando na realizagdo de eventos
e/ou atividades que ndo dependem da hospedagem, o que pode causar falha na
prestacdo de servigo.

As unidades habitacionais do hotel A possuem espagos diferenciados que
atendem a legislagdo, mesmo ndo apresentando as mesmas dimensdes. Entretanto,
alguns objetos dessas unidades ndo estdo de acordo com a NBR 9050, como altu-
ra superior do telefone, giro da cadeira, sinalizagdo em braile na porta, cadeira de
banho e privada comum. Além disso, convém ressaltar que, em uma das unidades
habitacionais, ha ducha ao lado da privada e em outra ndo. O hotel B apresenta
unidades habitacionais com itens acessiveis, apesar de ndo haver duchas e privadas
apropriadas, nem sinalizacdo em braile nas portas. Ao comparar os dois empreendi-
mentos, verificou-se que as inadequacgGes sdao semelhantes, uma vez que a falta de
acessibilidade para os deficientes visuais é evidente, o que limita a autonomia e a
liberdade das pessoas com deficiéncia.

Sobre a questdo de seguranca dos empreendimentos, tanto o hotel A, quanto
B seguem a NBR nas rotas de fuga, pelas escadas. No entanto, ndo ha sinalizagao
indicando a rota. Além disso, também ndo ha sinalizagdo tatil na porta corta fogo e
no alarme vibratdrio e a sinalizagdo visual e de aviso sonoro nas escadas estao ina-
dequados.

A respeito da acessibilidade nos espagos comuns, a sala de eventos, o hotel A
tem capacidade para 500 pessoas cadeirantes, considerado o empreendimento com
maior espacgo para cadeirantes da capital. Ha rotas de fuga, mesas, cadeiras e palco
removiveis e rampas de acesso. O problema é que ndo ha sinalizagdo tatil no piso
com o nimero do pavimento e das escadas, nem nas rampas e nem na rota de fuga.
Além disso, ndo ha banheiros adaptados. O hotel B ndo possui sala de eventos, pois
seu porte é pequeno e é considerado um hotel econémico, com clientes de hospe-
dagens de curto prazo.
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6 Conclusao

Apesar do aumento da conscientizagdo e de uma legislagcdo vigente, é comum
encontrar espacos publicos e privados que ndo sdo adequados nem se preocupam
com as pessoas portadoras de necessidades especiais. Diante desse fato, surgiu a
necessidade de realizar a presente investigacdo.

Quanto ao problema da pesquisa: “De que forma os empreendimentos hote-
leiros com mais de 220 unidades habitacionais de Porto Alegre (RS) compreendem a
importancia de acessibilidade no processo de hospitalidade a partir do cumprimento
das normas e leis vigentes para receber as pessoas com deficiéncia?”, comprovou-
se que os empreendimentos investigados se preocupam com as necessidades dos
portadores de necessidades especiais, apesar de ndo cumprirem a legislagdo em sua
totalidade. No entanto, demonstram interesse em tornar seus espagos e ambientes
acessiveis e funcionais e em se adequarem as normas vigentes, a medida que forem
captando os recursos necessarios.

Da mesma forma, denotam preocupacdo com a qualificacdo de seus colabo-
radores, zelando por sua eficiéncia e eficacia, tanto no sentido operacional quanto
no humano. Durante a observacao, foi possivel perceber que em um dos empreendi-
mentos investigados os colaboradores agiram com empatia, enquanto, em outro, o
atendimento era formal e mecanizado.

Considera-se, de modo geral, que o objetivo desse trabalho foi atingido na
medida em que a pesquisa ocorreu conforme o planejado e foi possivel conduzir o
estudo de modo a poder coletar e compilar os dados necessarios para responder
aos questionamentos que nortearam a presente investigacao. Desse modo, cabem,
nesse momento, algumas consideragdes, ndo apenas para os estabelecimentos in-
vestigados, mas também como contribuicdo para estudos futuros.

Assim, a partir dos dados coletados, acredita-se ser oportuno que tanto o
hotel A quanto o hotel B procurem o mais rapido possivel se adequar a legislacdo
para ndo sofrerem penalidades judiciais. Isso é necessario porque a estrutura fisica
deve estar adequada para atender e a humana deve ser sensibilizada para melhorar
o atendimento ofertado.

Em relagdo a acessibilidade e a hospitalidade, os empreendimentos estuda-
dos demonstraram preocupagao com a questdo da inclusdo, uma vez que procuram
garantir a qualidade dos servigos prestados e a fidelizagdo de seus clientes.

Ao verificar se havia barreiras arquitetonicas, comprovou-se que estavam pre-
sentes nos empreendimentos, havendo apenas uma pequena diferenga no quesito
unidades adaptadas, pois um deles oferece maior acesso para deficientes.

Em termos gerais, constatou-se que os hotéis investigados estavam mal pre-
parados para receber deficientes visuais, como material em braile e avisos sonoros,
etc. Também ndo apresentaram degustacdo de canais de televisdo especificos.

Observou-se ainda que, apesar de um dos empreendimentos possuir uma das
maiores salas de eventos com espaco para cadeirantes do estado do Rio Grande do
Sul, esse empreendimento ndo apresenta sinalizacdo adequada e banheiros acessi-
veis, como mencionado na analise.
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Vale ressaltar que a acessibilidade deveria ser uma preocupacdo de entidades
e investidores de espacos publicos e privados, para melhor atender as pessoas com
deficiéncia, garantindo-lhes participacdo e acesso a todos os eventos sociais, ndo
apenas no que tange ao transporte e a hospedagem. Para tanto, deve haver interesse
e integracdo entre sociedade, governo e autarquias para fomentar atividades cultu-
rais, de lazer e de esporte, promovendo a inclusdo social. No entanto, isso somente
ird ocorrer se houver espacos adequados para receber e atender de forma digna e
igualitaria todos os cidaddos, conforme determina a Constituicdo Federal e as NBRs.
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