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RESUMO: 0 objetivo geral do artigo é analisar a utilizacdo de processos inovadores para o atendimento das
necessidades da pessoa com deficiéncia nos meios de hospedagem localizados préximos aos atrativos do Centro
Histérico de Manaus. Esta pesquisa tem como objetivos especificos: caracterizar a deficiéncia e o turismo
acessivel a partir da literatura académica e da legislacdo brasileira; identificar na legislacdo do Brasil quais os
requisitos devem ser observados pela rede hoteleira para o atendimento das necessidades da pessoa com
deficiéncia; caracterizar a inovagdo na gestdo hoteleira a partir da literatura académica; analisar se existem
praticas inovadoras de gestdo hoteleira para o atendimento das necessidades da pessoa com deficiéncia pelos
meios de hospedagem. Como procedimentos metodoldgicos, utilizou-se o método indutivo, com abordagem
guantitativa, com objetivos de pesquisa exploratdria e descritiva e com procedimentos bibliograficos e de
campo, com uma amostra de 18 meios de hospedagem. A pesquisa constatou que nos meios de hospedagem
localizados préximos aos atrativos do Centro Histdrico de Manaus NA0 s3o utilizados processos inovadores
na gestdo de atendimento do segmento de clientes com deficiéncia. O diferencial deste artigo é a abordagem
especifica dos requisitos previstos na legislacdo a serem atendidos pelos meios de hospedagem, ante o recente
Decreto regulamentador promulgado em 2018.
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PALAVRAS-CHAVE: Turismo acessivel. Meios de hospedagem. Inovagdo.

ABSTRACT: The general objective of the article is to analyze the use of innovative processes to
meet the needs of people with disabilities in accommodation establishments located near the
aftractions of the Historic Center of Manaus. Its specific objectives are: to characterize disability
and accessible tourism, based on the academic literature and the Brazilian legislation; to identify,
in the Brazilian legislation, the requirements that must be met by the hotel network in order to meet
the needs of people with disabilities; to characterize innovation in hotel management based
on the academic literature and; to analyze whether there are innovative hotel management
practices for meeting the needs of people with disabilities through accommodation. In terms of
methodological procedures, the inductive method was used, with the quantitative approach,
exploratory and descriptive research objectives, and bibliographic and field procedures.
The sample included eighteen accommodation establishments. The research found that the
accommodation establishments located near the attractions of the Historic Center of Manaus do
not use innovative processes for the care management of guests with disabilities. The unique point
of this article is that it addresses the requirements for accommodation establishments set out in the
legislation, in light of the recent regulatory Decree issued in 2018.

KEYWORDS: Accessible tourism. Accommodation establishments. Innovation.

RESUMEN: El objetivo general del articulo es analizar el uso de procesos innovadores para
satisfacer las necesidades de la persona con discapacidad en los medios de alojamiento
situados cerca de los atractivos del Centro Histérico de Manaus. Esta investigaciéon tiene como
objetivos especificos: caracterizar la discapacidad vy el turismo accesible a partir de la literatura
académicay legislacién brasilena; identificar en la legislacion de Brasil cudiles requisitos deben ser
observados por la red hotelera para atender las necesidades de la persona con discapacidad;
caracterizar la innovaciéon en la gestiéon hotelera a partir de la literatura académica; analizar si
existen prdcticas innovadoras de gestién hotelera para atender las necesidades de la persona
con discapacidad por los medios de alojamiento. Como procedimientos metodoldgicos, se
utilizé el método inductivo; con enfoque cuantitativo; con objetivos de investigacion exploratoria
y descriptiva; y con procedimientos bibliogrdficos y de campo; con una muestra de 18 medios
de hospeddaje. La investigacién encontré que en los medios de alojamiento situados cerca de
los atractivos del Centro Histérico de Manaus no se utiliza procesos innovadores en la gestiéon
de la atencién del segmento de clientes con discapacidad. El diferencial de este articulo es la
demostraciéon especifica de los requisitos previstos en la legislacion a ser atendidos por los medios
de alojamiento, ante el reciente Decreto regulador promulgado en 2018.

PALABRAS CLAVE: Turismo accesible. Medios de alojamiento. Innovacién.

INTRODUCAO

O turismo vem contribuindo substancialmente para o desenvolvimento da
economia mundial e se desenvolvido de forma crescente (Oliveira, Franzen, & Varella,
2016). Estimativas do Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC) (BRASIL, 2018b)
indicam ter sido o turismo responsdvel pela criacdo de 7 milhdes de empregos no mundo
no ano de 2017, ou seja, o equivalente a 10,4% do Produto Interno Bruto (PIB) global,
tendo um crescimento estimado de 3,8% para a proxima década. Incontestavel, assim,
seu importante papel na economia.
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Certamente que as estimativas promissoras na drea fturistica refletem
invariavelmente no setor hoteleiro, uma vez que 49,6% dos furistas hospedam-se em
hotéis, flats, resorts ou pousadas (BRASIL, 2017). Vale destacar, ainda, que a hotelaria é
o sefor que mais gera empregos no furismo (Meira & Anjos, 2013).

De outro lado, o turismo acessivel tem sido considerado por diversos autores
como um potencial e rentdvel mercado, pois além do grande nUmero de pessoas com
deficiéncia no mundo — mais de um bilhdo de pessoas, de acordo com a Organizacdo
Mundial da Saude (World Health Organization, 2012) -, tem-se ainda o constante
crescimento da populacdo idosa, e o fato de que a pessoa com deficiéncia costuma
vigjar acompanhada, ou seja, este nimero de potenciais turistas é bastante expressivo
(Card, Cole & Humphrey, 2006, Huh & Singh, 2007, DAvid & Kiss, 2011, Babaita, 2012,
Rabontu, 2018).

Outro fator relevante a ser observado é a questdo da hospitalidade, e, sendo o
acolhimento uma das principais caracteristicas da hospitalidade, um bom acolhimento
ird satisfazer o turista e culminar em uma divulgacdo positiva do local visitado (Camara
& Fonseca Filho, 2019).

Sendo assim, considerando o puUblico de pessoas com deficiéncia e idosos, bem
como o fato de que as necessidades de ambos sdo semelhantes, aliado ao crescimento
estimado do furismo, da importdncia da hospitalidade e, consequentemente, dos
meios de hospedagem, analisar a acessibilidade destes vai além da averiguacdo do
cumprimento da legislacdo vigente relativa a infraestrutura que deve ser observada
pelos meios de hospedagens, sendo importante uma andlise mais robusta, a fim de
dar subsidios aos operadores dos setores voltados ao turismo para o investimento em
infraestrutura para atender as necessidades do publico-alvo do turismo acessivel.

Enfretanto, em que pese a potencialidade do turismo acessivel, o setor
turistico pouco tem se preocupado com as preferéncias de instalacdo das pessoas
com deficiéncia ou mobilidade reduzida (Lyu, 2017), sendo necessdria a adocdo de
processos inovadores para atender da melhor forma possivel a todos os perfis de turistas
e suas necessidades particulares.

Quando se falaem processosinovadores, entenda-se ndo apenas o atendimento
bdsico das normas previstas na legislacdo, tais como rampas de acesso com as medidas
de inclinacdo indicadas na lei, mas ir além, criar facilidades que importem em maior
conforto & pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida, propiciando-lhe uma
melhor experiéncia turistica, tais como a utilizacdo das chamadas “cadeiras anfibias”
para que cadeirantes possam utilizar a piscina do hotel ou a praia nos resorts.

Desta feita, este trabalho visa analisar se meios de hospedagem localizados
proximos aos atrativos do Centro Histérico de Manaus atendem de maneira inovadora
as necessidades da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida, tendo como
objetivo geral analisar a utilizacdo de processos inovadores para o atendimento
das necessidades da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida nos meios de
hospedagem localizados préoximos aos atrativos do Centro Histérico de Manaus.
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E para atingir o objetivo geral, elaboraram-se os seguintes objetivos especificos:
caracterizar a deficiéncia e o turismo acessivel a partir da literatura académica e
legislacdo brasileira; identificar na legislacdo do Brasil quais os requisitos devem ser
observados pela rede hoteleira para o atendimento das necessidades da pessoa
com deficiéncia ou mobilidade reduzida; caracterizar a inovagdo na gestdo hoteleira
a partir da literatura académica; analisar se existem prdaticas inovadoras de gestdo
hoteleira para o atendimento das necessidades da pessoa com deficiéncia ou
mobilidade reduzida pelos meios de hospedagem préximos aos atrativos do Centro
Histérico de Manaus.

No desenvolvimento da pesquisa, além da revisdo bibliogrdfica para subsidiar
as definicoes sobre o turismo acessivel e seus agentes, os requisitos de acessibilidade
previstos na legislacdo a serem atendidos pelos meios de hospedagem e a importdncia
da inovacdo para o processo de desempenho das organizacdes de hospedagem,
foi realizada uma pesquisa de campo para averiguar se 0s meios de hospedagem
estdo utilizando processos inovadores no atendimento das necessidades da pessoa
com deficiéncia ou mobilidade reduzida, e de que forma, demonstrando-se, ao final,
como um meio de hospedagem acessivel pode conftribuir para se alcangar um maior
desempenho geral da empresa hoteleira.

Entende-se que a pesquisa apresentada ird contribuir futuramente a
sensibilizacdo de profissionais da drea do turismo, especialmente gestores da drea de
hotelaria da importdncia de se promover processos inovadores para o atendimento das
normas de acessibilidade, o que deve culminar no desenvolvimento de acdes eficazes
para o atendimento das necessidades das pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida em meios de hospedagem e o desenvolvimento do turismo acessivel.

DIREITOS DA PESSOA COM DEFICIENCIA E TURISMO ACESSIVEL

A acessibilidade nos meios de hospedagem é fator determinante para a
inclusdo da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida no turismo, devendo
0s meios de hospedagem estar devidomente adaptados para receber este
publico, tanto no que diz respeito d qualificacdo de seus funciondrios quanto na
sua infraestrutura, posto ser a auséncia de acessibilidade um impeditivo para que
a pessoa com deficiéncia pratique o turismo (Duarte, Borda, Moura & Spexia, 2015,
Michopoulou, Darcy, Ambrose & Buhalis, 2015).

Nos termos do artigo 2° da Lei 13.146, de 06 de julho de 2015 (Brasil, 2015),
considera-se pessoa com deficiéncia aquela que tem impedimento de longo prazo de
natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, o qual, em interacdo com uma ou Mmais
barreiras, pode obstruir sua participacdo plena e efetiva na sociedade em igualdade
de condicdes com as demais pessoas, assegurando, ainda, em seu artigo 42, o direito
a cultura, ao esporte, ao turismo e ao lazer em igualdade de oportunidades com as
demais pessoas.

Importante destacar que a Lei 13.146/2015 aplica-se também a pessoa com
mobilidade reduzida, que € definida no inciso IX, do artigo 3° como “aquela que tenha,
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por qualguer motivo, dificuldade de movimentacdo, permanente ou tempordria,
gerando reducdo efetiva da mobilidade, da flexibilidade, da coordenacdo motora
ou da percepcdo”, deixando expressamente previsto que se incluem no conceito os
idosos, as gestantes, aslactantes, a pessoa com crianca de colo e o obeso (Brasil, 2015).

Do conceito legal previsto na legislacdo vigente se percebe com clareza ser o
turismo um direito da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida. Vale ressaltar que
tal direito previsto na legislacdo brasileira decorre da Convencdo da ONU dos direitos
da pessoa com deficiéncia e seu protocolo especial, ou seja, tem-se um direito universal
ao turismo e ao lazer garantido as pessoas com deficiéncia, surgindo, assim, o segmento
denominado turismo acessivel (Biddulph & Scheyvens, 2018).

Quando se fala em furismo acessivel, entende-se como um conjunfo de
instalacoes e prdticas para permitir ou melhorar a experiéncia turistica para um amplo
espectro de pessoas (Cole & Morgan, 2010).

O atendimento de elementos como visdo, audicdo, mobilidade e dimensdes
cognifivas do acesso, que devem funcionar de maneira autébnoma e com igualdade,
por intermédio da prestacdo de servicos, ambientes e produtos turisticos devidamente
projetados para este fim, também devem ser considerados na definicdo do que se
considera como turismo acessivel (Offei, Acheampong, Appiah-Brempong, Okyere &
Owusu, 2017; Buhalis & Sinarta, 2019).

Ainda que se frate de um novo conceito, o turismo para pessoas com deficiéncia
€ um expressivo mercado mundial em franco desenvolvimento (Jaremen, 2014, Allan,
2015, Williams et al., 2017, Rabontu, 2018), merecendo a atencdo do setor turistico e dos
estudiosos do turismo.

NORMAS BRASILEIRAS DE DESIGN UNIVERSAL PARA OS MEIOS
DE HOSPEDAGEM

O turismo acessivel implica na utilizacdo do modelo de design universal, a fim de
permitir que qualquer pessoa utilize — sem dificuldades — diversos produtos e ambientes
(Buhalis & Darcy, 2011, Michopoulou et al., 2015).

O conceito de desenho universal nos termos da legislacdo brasileira € definido
como a concepcdo de produtos, ambientes, programas e servicos a serem usados por
todas as pessoas, sem necessidade de adaptacdo ou de projeto especifico, incluindo os
recursos de tecnologia assistiva (Brasil, 2015), prevendo o artigo 45 do Estatuto da Pessoa
com Deficiéncia (Brasil, 2015) que hotéis, pousadas e similares devem ser construidos
observando-se os principios do desenho universal, além de adotar todos os meios de
acessibilidade nos termos da legislacdo em vigor.

ISSN: 1983-7151



Tur.,, Visdo e Acdo, v22, n3, p446-462, Set./Dez. 2020 - Balneario Camboriu, Santa Catarina, Brasil

A acessibilidade é caracterizada, segundo a Lei 13.146/2015, como a
possibilidade e a condicdo de alcance de espacos, mobilidrios, equipamentos urbanos,
edificacdes, transporte, informacdo e comunicacdo, bem como servicos e instalacdes
abertos ao publico de uso publico ou privados, de uso coletivo, tanto na zona urbana
quanto na zona rural, para a utilizacdo com autonomia e seguranca por parte da
pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida (Brasil, 2015).

Conforme previsto no artigo 23 da Politica Nacional do Turismo (BRASIL, 2008), os
meios de hospedagem sdo considerados os empreendimentos ou os estabelecimentos,
independentemente de sua constituicdo, destinados a prestar servicos de alojamento
tempordrio, ofertados em unidades de frequéncia individual e de uso exclusivo do
héspede, bem como outros servicos necessdrios aos usudrios, mediante adocdo de
instrumento contratual, tacito ou expresso, e cobranca didria.

De acordo com o previsto no Decreto n° 9.296, de 1° de marco de 2018 (BRASIL,
2018a), a concepcdo e a implantacdo de projetos arquiteténicos de hotéis, pousadas
e estruturas similares deverdo atender aos principios do desenho universal e ter como
referéncias bdsicas as normas técnicas de acessibilidade da Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), e a legislacdo especifica.

Nos termos do referido decreto, 0s meios de hospedagem deverdo disponibilizar,
no minimo, cinco por cento dos dormitdrios?, respeitado o minimo de um, com as
caracteristicas construtivas e os recursos de acessibilidade previstos no Quadro 1.

a O Decreto 9.296/2018 prevé percentuais diferenciados para hotéis j& construidos. Ver artigos 3° e 4°.
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Quadro 1: Caracteristicas construtivas e recursos de acessibilidade para 5% dos quartos

Item Caracteristicas construtivas

DimensGes de acesso, de circulagdo, de manobra, de alcance e de mobilidrio estabelecidas na norma téc-

01 . - . . . o .
nica de acessibilidade da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) para dormitérios acessiveis.

02 Banheiro que atenda integralmente as especificacdes estabelecidas na norma técnica de acessibilidade
da ABNT.
Chuveiro equipado com barra deslizante, desviador para ducha manual e controle de fluxo (ducha/chu-

03 veiro) na ducha manual (chuveirinho), o qual devera estar sempre posicionado na altura mais baixa
quando da chegada do héspede.

04 Condigdes de circulagdo, aproximacgdo e alcance de utensilios e instalagdes estabelecidas na norma téc-
nica de acessibilidade da ABNT, quando houver cozinha ou similar na unidade.

05 Olhos-magicos instalados nas portas nas alturas de cento e vinte e cento e sessenta centimetros.

Sistema magnético de tranca das portas dos dormitérios que permita autonomia ao héspede com defi-
06 ciéncia visual, surdo ou surdo-cego, além de informagGes em relevo, ranhuras ou cortes nos escaninhos
de leitura e nos cartdes magnéticos.

07 Campainha (batidas na porta) sonora e luminosa intermitente (flash) na cor amarela.

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

09 Aparelho de televisdo com dispositivos receptores de legenda oculta e de dudio secundario.

10 Telefone com tipologia ampliada e com amplificador de sinal.

Fonte: Anexo | do Decreto n2 9.296/2018.
O hotel deve, ainda, disponibilizar, para 95%° dos demais dormitérios, os recursos de

acessibilidades descritos no Quadro 2.

b O Decreto 9.296/2018 prevé percentuais diferenciados para hotéis j& construidos. Ver artigos 3° e 4°.
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Quadro 2: Recursos de acessibilidade para 95% dos quartos

Item Recursos de Acessibilidade

01 Vao de passagem livre, minimo de 80 centimetros para a porta da unidade habitacional e para a porta
do banheiro.

02 | Barra de apoio no box do chuveiro.

03 Chuveiro equipado com barra deslizante, desviador para ducha manual e controle de fluxo na ducha ma-
nual, o qual devera estar sempre posicionado na altura mais baixa, na ocasido de chegada do hdspede.

04 | Olhos-magicos instalados nas portas nas alturas de cento e vinte e cento e sessenta centimetros.

05 | Campainha sonora e luminosa intermitente na cor vermelha.
Sistema magnético de tranca das portas dos dormitérios, que permita autonomia ao héspede com defi-

06 | ciéncia visual, surdo ou surdo-cego, além de informagdes em relevo, ranhuras ou cortes nos escaninhos
de leitura e nos cartdes magnéticos.

07 Sinalizacdo de emergéncia, para os casos de incéndio ou perigo, sonora e luminosa intermitente, na cor
vermelha.

08 Aparelho de televisdao com dispositivos receptores de legenda oculta e de dudio secundario, quando a
unidade UH disponibilizar esse tipo de aparelho.

09 Telefone com tipologia ampliada e com amplificador de sinal, quando a UH disponibilizar esse tipo de
aparelho

Fonte: Anexo Il do Decreto n2 9.296/2018.

Por fim, a rede de meios de hospedagem deve disponibilizar, quando solicitado
pelo hdéspede, os recursos dispostos no Quadro 3. O hdspede deve fazer a solicitacdo no
momento da reserva, ndo o fazendo, o estabelecimento tem o prazo de 24 horas para

atender ao pedido, a contar da data do requerimento pelo hdspede (BRASIL, 2018a).

Quadro 3: Ajudas técnicas e recursos de acessibilidade exigiveis sob demanda

Item Recursos de Acessibilidade
01 Cadeiras de roda.
02 Cadeiras adaptadas para banho.
03 Materiais de higiene identificados em braille e embalagens em formatos diferentes.
Materiais impressos disponiveis em formato digital, braille, fonte ampliada com contraste, a exemplo
04 de formuldrios impressos, informagdes sobre facilidades e servigos oferecidos, dentre outros, feitos sob
demanda.
05 Cardapio em braille e fonte ampliada com contraste.
06 Reldgio despertador/alarme vibratério
Dispositivos mdveis com chamada em video e mensagem disponibilizados nas areas comuns do estabe-
07 lecimento ou aplicativo de comunicacgdo criado nos termos estabelecidos no Titulo IV da Resolugdo n2

667, de 30 de maio de 2016, da Anatel, que aprova o Regulamento Geral de Acessibilidade em Servicos
de Telecomunicagdes de interesse coletivo.

Fonte: Anexo Ill do Decreto n? 9.296/2018.
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Os principios do desenho universal previstos na legislacdo buscam assegurar que
o estabelecimento possa receber o maior nUmero de hdspedes, independentemente
de sua condicdo fisica, mental, intelectual ou sensorial, garantindo a fodos, sem
distincdo, que possam desfrutar de todas as comodidades disponibilizadas pelo meio de
hospedagem, devendo todas as dreas de livre acesso aos hdspedes observar as normas
da ABNT e as normas aplicaveis as edificacdes de uso coletivo previstas no Decreto n°
5.296, de 2 de dezembro de 2004. (BRASIL, 2018a).

E importante a padronizacdo dos produtos e dos servicos fradicionais, devendo
ao setor turistico "usar padrdes de interface que correspondam aos das ajudas técnicas”,
propiciando, assim, a plena utilizacdo pelas pessoas com deficiéncia (Michopoulou et
al., 2015).

INOVACAO E GESTAO HOTELEIRA

O principal indicador de desempenho de empresas de prestacdo de servicos
€ o gerenciamento bem-sucedido do processo de producdo de servicos. Ou seja, a
capacidade gerencial para criar, implementar e gerenciar processos, desenvolvendo,
assim, maior valor para o cliente, € o que distingue as empresas de sucesso (Tweneboah-
Koduah, Anning-Dorson & Nyamekye, 2018).

Estudos indicam que quanto mais acentuada a inovacdo, melhor o
desempenho da empresa (Hertog, Gallouj & Segers, 2011, Sipe, 2018). Tweneboah-
Koduah e Colab (2018) defendem que tanto a inovacdo quanto a personalizacdo,
combinadas ou ndo, sdo elementos essenciais na melhoria do desempenho financeiro
e ndo financeiro das empresas que atuam em meios de hospedagem, destacando,
contudo, que quando combinadas —inovacdo de processos e personalizacdo —, tem-
se niveis mais altos de desempenho nas empresas, uma vez que possuem propriedades
qgue se complementam.

O desenvolvimento da economia e a livre concorréncia exigem que as
organizacoes passem de um mero servico para uma “economia de experiéncia”, sendo
essencial que reinventem seus “scorecards de desempenho de negdcios para refletir
prdticas que colocam a experiéncia de co-criacdo de hdspedes no centro de seus
esforcos de inovacdo” (Sipe, 2018, p. 1).

Assim sendo, conforme destacam Meira e Anjos (2013, p. 2), “a busca pela
exceléncia através da utilizacdo adequada dos recursos, a fim de alcancar maiores
indices de lucratividade, ndo € mais considerada como diferencial e sim uma estratégia
de sobrevivéncia no mercado”.

Desta feita, considerando que para se alcancar um desempenho geral elevado
nas empresas de meios de hospedagem é preciso que a capacidade de personalizacdo
tenha como objetivo melhorar a capacidade de inovacdo (Tweneboah-Koduah et al.,
2018), e considerando as tendéncias do turismo acessivel, pretende-se neste estudo
verificar a existéncia de processos inovadores nos meios de hospedagem. Optou-se, por
conveniéncia, analisar os hotéis proximos ao centro histérico de Manaus, podendo este
estudo ser replicado em outros estabelecimentos e localidades.
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PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de um trabalho que utilizou o método indutivo. Percebe-se como
indutivo na medida em que se buscaram, a partir da andlise dos dados obtidos por
meio dos respondentes, a existéncia e a utilizacdo de procedimentos inovadores
para atender as necessidades da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida. O
presente estudo se classifica, ainda, relativo & finalidade, como bdsica. J& no tocante &
forma de caracterizacdo, trata-se de pesquisa quantitativa (Sampieri, Collado & Lucio,
2015) e, quanto aos fins, como exploratdria e descritiva, uma vez que os eventos foram
observados, registrados, analisados, classificados e interpretados.

Porfim, quanto aos procedimentos, para esta pesquisa, foifeito um levantamento
bibliografico e trabalhos de campo (Cooper & Schindler, 2016) em virtude da utilizacdo
de técnicas padronizadas de coleta de dados que permitiram a andlise do perfil de
atendimento as normas de acessibilidade dos meios de hospedagem nas proximidades
do centro histérico de Manaus, onde os dados foram analisados com a utilizacdo
de recursos estatisticos, e avaliar a utilizacdo de procedimentos inovadores para o
atendimento das necessidades deste publico.

Para alcancar o objetivo geral deste artigo, foi realizada uma pesquisa empirica
numa amostra ndo probabilistica por conveniéncia (Cooper & Schindler, 2016), com
18 meios de hospedagem. Teve como respondentes 8 gestores e 10 funciondrios com
Cargos operacionais.

Os dados foram coletados nos meses de marco e abril de 2019, utilizando-se
o instrumento de coleta de dados survey monkey. Para a aplicacdo do questiondrio,
foram realizadas visitas aos hotéis e solicitado que os gestores respondessem ao
questiondrio. Na impossibilidade dos gestores, outros funciondrios preencheram o
questiondrio. Para fins de andlise neste tfrabalho, apenas se levaram em consideracdo
as respostas dos funciondrios operacionais relativas ao conhecimento sobre a
legislacdo arespeito dos direitos da pessoa com deficiéncia e no tocante a processos
inovadores para o atendimento das necessidades deste segmento de clientes, nas
demais questoes, levou-se em consideracdo apenas os respondentes gestores.

O formuldrio de coleta de dados foi um questiondrio de 21 perguntas
fechadas e 01 pergunta aberta, formuladas a partir dos estudos anteriores das autoras
relativos & acessibilidade (Buhalis & Sinarta, 2019, Var, Yesiltas, Yayli & OztUrk, 2011),
a influéncia da acessibilidade para a escolha do local turistico (Michopoulou et al.,
2015, Smith, Amorim, & Soares, 2013), as atitudes de gerentes em relacdo as pessoas
com deficiéncia na rede hoteleira (Paez & Arendt, 2014) e a avaliacdo de hotéis para
acomodar turistas com deficiéncia (Tantawy, Kim, & Pyo, 2005) . A andlise de dados foi
realizada com auxilio do software SPSS Statistics. Utilizaram-se métodos de estatistica
descritiva para a andlise dos dados.
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RESULTADOS E DISCUSSOES

Os temas turismo e acessibilidade tém chamado a atencdo de pesquisadores
nas duas Ultimas décadas especialmente no tocante a motivacdes de viagens,
acessibilidade informacional, demanda de mercado e acessibilidade atitudinal (Buhalis
& Sinatra, 2019), sendo um fato a necessidade de instalacoes especiais para que pessoas
com deficiéncia possam ter acesso a instalacdes e edificios (Tantawy et al., 2005). Na
pesquisa aplicada, 18 meios de hospedagem préoximos ao Centro Histérico da cidade
de Manaus (AM) participaram e tiveram como respondentes 45% colaboradores
que detinham cargos de gestdo e 55% cargos operacionais. Questionados sobre o
grau de conhecimento a respeito da legislacdo brasileira sobre os direitos da pessoa
com deficiéncia ou mobilidade reduzida, 44,4% dos respondentes afirmaram que o
conhecimento € superficial, havendo um desvio padrdo de 0,76, conforme se infere na
Figura 1.

Figura 1: Nivel de conhecimento da legislagao

50,00%

44,44%
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40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00% 11,11%
10,00%

5,56%
5,00%

0,00%
N&o tenho nenhum Meu conhecimento € Conheco parcialmente a Tenho amplo
conhecimento superficial legislacdo conhecimento

Estatisticas basicas

Minimo: 1,00 Maximo: 4,00 Mediana: 2,00 Meédia 2,39  Desvio padrdo 0,76
Fonte: Elaborada pelas autoras (2019).

Observou-se, ainda, que 72,22% dos meios de hospedagem nunca ofertaram
um freinamento sobre os direitos da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida e
como deve ser o atendimento a este publico.
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Os gestores foram questionados sobre quais competéncias sdo importantes na
decisdo de confratacdo de um funciondrio para trabalhar no atendimento ao cliente.
A Figura 2 demonstra a média ponderada desta escala de importéncia. Para o cdiculo
da média ponderada, foram atribuidos pesos as respostas nos seguintes critérios: 4 para
imprescindivel; 3 para importante, mas ndo essencial; 2 para importante e normalmente
€ considerado como um diferencial; e 1 para ndo € um fator que se costuma considerar.

Figura 2: Média ponderada dos elementos levados em consideracdo para a confratacdo de
um funciondrio para trabalhar com atendimento ao publico
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B Experiéncia de Check-in, Check-Out e Concierge

B Experiéncia em atendimento ao cliente

B Espanhol avancado

1 Escolaridade superior em hotelaria, gastronomia, turismo e areas afins
B Conhecimento em LIBRAS

M Curso de Eventos

I Curso sobre como atender a pessoas com deficiéncia

Fonte: Elaborada pelas autoras (2019).

Da andlise dos dados, pode-se observar que, para 100% dos gestores hoteleiros,
a boa comunicacdo oral é considerada como imprescindivel para a contratacdo,
seguido de inglés avancado e informdtica, considerados imprescindiveis para 75% dos
respondentes.

Por outro lado, para apenas 25% dos gestores € imprescindivel que o candidato
a vaga de trabalho tenha realizado curso sobre como atender pessoa com deficiéncia
e conhecimentos em lingua brasileira de sinais (LIBRAS).

Relativo d demanda de hdspedes com deficiéncia ou mobilidade reduzida,
62,50% dos gestores questionados entendem que hd demanda, e informaram se
preocupar em atender as necessidades deste publico, enquanto que 25% dos gestores
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informaram que, em que pese entenderem haver demanda, ndo é um publico prioritdario
para o empreendimento. E, por fim, para 12,50% dos gestores, ndo hd demanda para
este segmento de clientes. Tal resultado pode ser atribuido, segundo Lyu (2017, p. 405),
“a relut@ncia social em aceitar a no¢cdo ndo familiar de design universal, desenvolvida
para melhorar a acessibilidade geral de produtos e instalacoes™.

No tocante a acessibilidade do meio de hospedagem, para 12,50%, encontra-
se totalmente apto; para 62,50% dos gestores, o seu empreendimento estd parcialmente
apto; enquanto que para 25%, encontra-se totalmente inapto. Vale destacar que 87,50%
dos gestores entendem que a acessibilidade € um fator determinante para a escolha
do local de hospedagem por uma pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida e
para 12,50% é relativamente determinante.

Entretanto, ao serem questionados sobre a disponibilizacdo de funciondrios
capacitados para o atendimento da pessoa com deficiéncia, 75% dos gestores
informaram ndo haver nenhum funciondrio capacitado para o atendimento de pessoas
com deficiéncia visual; auditiva e intelectual, e 50% informaram ndo haver nenhum
funciondrio capacitado para a atendimento de pessoa com deficiéncia fisica.

Finalmente, questionados se o hotel, além do atendimento dos requisitos
bdsicos previstos na legislacdo, dispde de algum servico diferencial, que considere
inovador para o atendimento de pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida,
100% dos gestores informaram que ndo, mesmo percentual encontrado nas respostas
dos funciondrios operacionais. Tal constatacdo estd na contramdo do que a literatura
vem apresentando sobre a importédncia da inovacdo e do fornecimento de servicos
personalizados como uma estratégia de sobrevivéncia de mercado (Meira & Anjos,
2013, Tweneboah-Koduah et al., 2018).

Em pesquisa aplicada por Lyu (2017), demonstrou-se que a hospedagem é o
atributo de maior importéncia para a pessoa com deficiéncia, que se dispde a pagar
U$ 112,4 a mais por acomodacdes com alto nivel de acessibilidade, o que implica a
necessidade de melhor gerenciamento dos profissionais do turismo na oferta de servicos
e comodidades acessiveis nas instalacdes de acomodacdo, a fim de fomentar as
demandas de viagens por pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

Desta feita, considerando os resultados apresentados, € importante trabalhar na
sensibilizacdo dos gestores hoteleiros sobre como os direitos da pessoa com deficiéncia
ou mobilidade reduzida, bem como de que a utillizacdo de processos inovadores
para o atendimento das necessidades deste segmento de clientes pode contribuir
significativamente para o desempenho financeiro e ndo financeiro do empreendimento.

IMPLICACOES PRATICAS E TEORICAS

A pesquisa pode contribuir para que os gestores hoteleiros sejam sensibilizados
da necessidade de investir em processos inovadores na gestdo hoteleira para atender
ao segmento de clientes com deficiéncia ou mobilidade reduzida, ante o demonstrado
mercado em franca expansdo, atendendo aojdindicado pelaliteratura danecessidade
de inclusdo e bem-estar no setor turistico (Michopoulou et al., 2015).
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A adocdo de prdticas inovadoras vem atender a uma forte demanda social,
trazendo resultados importantes para a sociedade, pois se atendendo ds necessidades
da pessoa com deficiéncia, hd um ganho também para os idosos, as gestantes, os
obesos e as pessoas sem deficiéncia ou dificuldades de mobilidade.

Relativamente ao conhecimento tedrico, os resultados contribuem para
disseminar os elementos legais de atendimento obrigatdrio pelos meios de hospedagem.

8 CONSIDERACOES FINAIS

Demonstrou-se na pesquisa realizada a inexisténcia de utilizacdo de processos
inovadores para o atendimento das necessidades da pessoa com deficiéncia ou
mobilidade reduzida pelos meios de hospedagem nas proximidades do centro histérico
de Manaus, bem como que a maioria dos hotéis analisados ndo atendem totalmente a
legislacdo vigente no tocante ao design de acessibilidade.

Em que pese ter se demonstrado ser o turismo acessivel um segmento vidvel
e lucrativo (Prochorowicz, 2012, Rabontu, 2018, Smith et al., 2013), verificou-se que
0s gestores dos meios de hospedagem pesquisados enfendem que a acessibilidade
€ um fator fundamental na escolha da acomodacdo pela pessoa com deficiéncia
ou mobilidade reduzida, entretanto ndo tem se preocupado em atender — de forma
inovadora — esta demanda.

E importante a implementacdo pelo poder puUblico de sensibilizacdo dos
gestores hoteleiros sobre a importdncia de ofertar um ambiente acessivel ao segmento
de clientes com deficiéncia ou mobilidade reduzida, pois como se demonstrou por
intermédio da literatura académica, um ambiente acessivel tem o conddo de atrair o
publico com deficiéncia ou mobilidade reduzida, que estd disposto a pagar mais por
esta comodidade (Lyu, 2017). Desta feita, um meio de hospedagem altfamente acessivel
tem um diferencial potencialmente competitivo.

H& que se ponderar, entretanto, que em virtude da dificuldade de acesso aos
gestores hoteleiros, este estudo utilizou uma amostra relativamente pequena, utilizando-
se a metodologia de amostragem por conveniéncia, o que pode exigir um cuidado
especial relativo a representatividade dos respondentes.

Por fim, sugerem-se estudos com uma amostra mais significativa, bem como a
pesquisa da percepcdo do hdspede com deficiéncia ou mobilidade reduzida, podendo
expandir-se para outras regides geogrdficas.
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