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RESUMO

As pessoas com deficiéncia historicamente eram relegadas as camadas mais inferiores da sociedade, tendo em vista sua
condicdo, vista como limitante e erroneamente fora dos padrfes. Ter uma deficiéncia, por muito tempo, foi sinbnimo de
estar doente, ser improdutivo e invalido. No decorrer dos anos, principalmente nas Ultimas décadas, esses individuos
conquistaram direitos antes inimaginaveis, como, por exemplo, o direito a acessibilidade em qualquer ambiente de
consumo. Nesse sentido, este trabalho buscou identificar as acfes de acessibilidade em meios hoteleiros, principalmente
no tocante a dimenséo atitudinal e programatica, assim como verificou sua implantacdo na visdo dos gestores hoteleiros
e das pessoas com deficiéncia fisica consumidoras desse servigo. Para tanto, com uma abordagem qualitativa, foram feitas
vinte e trés entrevistas semiestruturadas cujos dados foram analisados por meio da analise do discurso. Observou-se que
0s gestores entrevistados sempre atrelam as dimensdes de acesso tdo somente as questdes estruturais do hotel. Ja os
consumidores com deficiéncia, na maioria dos discursos, ligam a acessibilidade principalmente ao direito ir e vir. Diante
disso, infere-se que esta pesquisa se mostra fundamental, tendo em vista que essas pessoas com deficiéncia fisica séo
consumidoras e tém o direito ao acesso em todos 0s ambientes, inclusive o servigo turistico.

Palavras-chave: Acessibilidade; Empresa Hoteleira; Hospitalidade; Marketing e Sociedade.

“RESPECT IS CHECKED IN!”: UNDERSTANDING THE ATITUDINAL AND
PROGRAMMATIC DIMENSION IN HOTELS FROM THE VISION OF HOTEL MANAGERS AND
CONSUMERS WITH DISABILITIES

ABSTRACT

Over the years people with disabilities were relegated to the lower strata of society. In many cultures, to have a disability
was synonymous for being sick, being unproductive and invalid. These individuals conquered previously unimagined
rights, for example, the right for accessibility in any consumer environment. So with a qualitative approach to descriptive
research and through discourse analysis of twenty-three semi-structured interviews, this study identified what accessibility
of shares hoteliers means, especially regarding the attitudinal and programmatic dimension. We also verified the
implementation of the rights under the perspective of hoteliers and consumers with disabilities. Therefore, we observed
that managers interviewed always point out the access dimensions as structural issues of the hotels. Consumers with
disabilities, in most speeches, bind accessibility primarily for the right to come and go. Therefore, the results showed that
this research is relevant, given that people with physical disabilities are consumers and have the right of access in all
environments, including tourism services.

Keywords: Accessibility; Hotel Company; Marketing and Society.
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“0 Respeito fez Check In”: Entendendo a Dimensédo Atitudinal e Programatica nos Hotéis Sob a
Visdo dos Gestores Hoteleiros e dos Consumidores com Deficiéncia Fisica

INTRODUCAO

Os estudos inseridos na esfera do
macromarketing — abordagem interdisciplinar que tem
como foco o desenvolvimento social (Peterson, 2006) —
tém como foco o marketing social®, a qualidade de vida,
a ética e educacdo do consumidor, o marketing de
lugares ligado ao apego do local, o bem-estar do
consumidor, o consumo sustentavel, a vulnerabilidade
do consumidor, dentre outros. Inseridas nos estudos do
marketing e sociedade encontram-se pesquisas como as
de Shi, Cole e Chancellor (2012) e Silva, Abreu e
Gosling (2015), que visam entender varias classes de
consumidores, a saber: criancas, adolescentes, idosos,
noivas, gravidas, estrangeiros e grupos minoritarios
(inclusive as pessoas com deficiéncia).

Esses grupos minoritarios estdo inseridos em
uma sociedade multicultural, a qual reconhece as
diferengas linguisticas, raciais e culturais, bem como as
varias minorias, mas muitas vezes ndo adota politicas
para integrar essas minorias. Esse termo “minorias” é
uma expressdo muito utilizada para definir os grupos
que sdo considerados em menor quantidade em certa
sociedade. Esses grupos muitas vezes sdo
marginalizados da sociedade a ponto de serem
considerados problemas sociais, dai surge o preconceito,
racismo, bem como outras fobias relacionadas as
barreiras multiculturais.

Quando se fala em minorias, entende-se que
tais grupos formam parte de uma pequena porcentagem
da sociedade, mas na realidade o que se observa néo é
isso. Ao se tomar os grupos intitulados “minoritarios”
COMO grupos sociais, se observara que a sociedade é, na
verdade, composta por varios desses grupos, ou seja,
varias porcentagens de grupos “minoritarios” que
resultam na totalidade social. Dessa forma, claramente
se observa que a sociedade é composta pelos seguintes
grupos: “o negro”, “o branco”, “o indio”, “o0 homem”,
“a mulher”, “a crianga”, “o idoso”, “a pessoa com
deficiéncia”, dentre outros.

No tocante as pessoas com deficiéncia,
inseridas nesse bloco, pelo fato de possuirem alguma
deficiéncia, estas podem ser sujeitas a certas barreiras de
acesso, como, por exemplo, a barreira atitudinal e
programdtica. A dimensdo atitudinal concerne a
educacdo da sociedade como um todo e, sobretudo, dos
profissionais com poder de decisdo. Ja a dimensdo
programatica diz respeito a eliminacdo das barreiras

invisiveis existentes nos decretos, leis, regulamentos,
normas, politicas publicas (Sassaki, 2009).

Diante das referidas dimensdes, muitas vezes
os individuos com deficiéncia fisica sdo impelidos a
pagar por servicos extras e isso consequentemente eleva
o0s custos da hospedagem. Eles, por serem considerados
sujeitos “especiais” e que necessitam de ‘“cuidados”
especiais, sdo e estdo sujeitos a pagar mais para ter (0
que lhes é de direito) um servico melhor. Frente a isso,
observa-se que o correto (leia-se 0 que é ex proprio
jure®) ndo é a pessoa com deficiéncia precisar se adaptar
a sociedade, mas é a sociedade que deveria se adaptar e
oferecer servigos e produtos a todos, respeitando a
diversidade, bem como as diferencas.

De acordo com o censo populacional feito em
2010 pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE), cerca de 24% da populacdo brasileira possui
algum tipo de deficiéncia, e essa porcentagem
corresponde a mais de 45 milhdes de pessoas. O maior
ndmero de pessoas com deficiéncia se encontra no
Nordeste, no qual 21,2% delas declaram ter deficiéncia
visual, 7,8% deficiéncia fisica, 5,8% deficiéncia
auditiva e 1,6% deficiéncia mental ou intelectual. Além
disso, o referido censo apontou que o Brasil segue muito
atrasado no quesito acessibilidade, pois apenas 4,7% das
vias urbanas contam com rampas para cadeirantes
(IBGE, 2010).

Sabendo disso, o0 objetivo principal desta
pesquisa foi identificar as acbes de acessibilidade em
meios de hospedagem (hotéis) principalmente no
tocante a dimensdo atitudinal e programética, assim
como Vverificar sua implantagdo na visdo dos gestores
hoteleiros e das pessoas com deficiéncia fisica
consumidoras desse servico.

Para tanto, este artigo destaca, em sua
estruturagdo, um levantamento tedrico que enfatiza,
primeiramente, aspectos que esclarecem alguns dos
obstaculos que os consumidores com deficiéncia
encontram em seu cotidiano, bem como leis que vém
trazendo direitos necessarios como acessibilidade,
prioridade entre outros. Em seguida, ainda no campo da
literatura, apresenta uma breve relacdo entre os produtos
e servicos turisticos e esse publico especificamente.
Como método, escolheu-se uma pesquisa de carater
exclusivamente qualitativo, do tipo descritiva. Como
resultados, observou-se que, apesar dos esforcos legais
(Lei 8.078/1190, Lei 11.771/2008, entre outras), nem

> Marketing Social significa uma tecnologia de administracdo da mudanca social associada ao projeto, a implantacdo e ao
controle de programas voltados para 0 aumento da disposi¢do de aceitagdo de uma ideia ou praticas sociais em um ou
mais grupos adotantes escolhidos como alvo. Recorre a conceitos de segmentacdo de mercado, pesquisa de consumidores,
desenvolvimento e testes de conceitos de produtos, comunicacdo direta, facilitacdo, incentivos e teoria da troca, para
maximizar a resposta dos adotantes escolhidos como alvo. Kotler & Roberto (1992, p. 25).

6 Termo em latim que significa “por direito préprio”.
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toda estrutura turistica engloba acbes que, de fato,
possibilitam ao consumidor turista que possui limitagdes
fisicas o conforto necessario para que sua experiéncia
turistica se dé de forma plena. Embora existam
excecdes, como se podera constatar nos pormenores dos
resultados.

REFERENCIAL TEORICO

Consumidor com Deficiéncia

Todos os individuos, com ou sem deficiéncia,
estdo diariamente sujeitos as necessidades e aos desejos
0s quais sdo supridos mediante o consumo. Essas
necessidades vao desde alimentagéo, compra de roupas,
consumo de programas culturais, bem como outros bens
de consumo (Ruddell & Shinew, 2006). No entanto,
muitos sdo os obstaculos enfrentados diariamente pelas
pessoas com deficiéncia, dificuldades essas que véo
desde o &mbito profissional até o pessoal.

Ao se tomar a educagdo como o aspecto bésico
para a formacdo de qualquer pessoa, observa-se que
poucos docentes estdo preparados para educar alunos
com alguma deficiéncia, além disso, a falta de
equipamentos adequados dificulta ainda mais 0 acesso a
educacdo para esses alunos (Manente, Rodrigues &
Palamin, 2007). J& no dia a dia, algumas das barreiras
que dificultam as pessoas com  deficiéncia
desempenharem seu papel de consumidor sdo: as
escadas, a falta de rampas, os obstaculos nas calcadas, a
falta de sinalizacdo adequada, transporte coletivo, dentre
outros (Schivitz, 2007).

Baker, Holland e Kaufman-Scarborough
(2007), ao estudarem os problemas que as pessoas com
deficiéncia enfrentam em lojas de varejo e utilizando-se
do método de incidente critico, inferiram que o que 0s
individuos com deficiéncia mais desejam quando
entram em uma loja é serem vistos como consumidores.
Segundo os autores, 0 que acontece é exatamente 0
contrario, pois os atendentes, na maioria das vezes, sdo
incapazes de  percebé-los como  potenciais
consumidores,  estigmatizando-os  apenas  como
deficientes. Para tanto, outro fator que atrapalha o
consumidor deficiente é o despreparo dos atendentes, 0s
quais possuem pouca ou nenhuma instrugdo de como
tratd-los.

Nos Estados Unidos, desde 1990 existe uma lei
que garante a acessibilidade das pessoas com deficiéncia
a estabelecimentos comerciais, a Americans With

" Disponivel em:
http://www.ada.gov/pubs/adastatute08.htm Acesso em:
20 de abril de 2016.

Disabilities Act (ADA)’. E, embora muitas lojas do
referido pais ja estejam adaptadas para as necessidades
dessas pessoas, ainda existem outras que precisam se
adaptar (Kaufman-Scarborough & Baker, 2005). O que
na realidade essa lei viabiliza a esses individuos é a
possibilidade de serem vistos como consumidores, bem
como possibilita a acessibilidade no ambito
arquiteténico, atitudinal e comunicacional.

No Brasil, por sua vez, o decreto-lei n® 52968,
de 2 de dezembro de 2004, regulamenta as leis que d&o
prioridade de atendimento as pessoas com deficiéncia e
estabelece normas gerais e critérios bésicos para a
promocdo da acessibilidade, mas o pais ainda esta longe
de oferecer condicdes ideais para que as pessoas com
deficiéncia possam consumir (Schivitz, 2007). Esses
consumidores representam um segmento de compra
importante e cada vez mais poderoso (Goodrich &
Ramsey, 2011), por essa razdo, o nimero de estudos
desenvolvidos na ultima década destaca o potencial das
pessoas com deficiéncia como segmento de mercado
(Shi et al., 2012).

Para tanto, a promulgacdo de leis que
(re)afirmem a acessibilidade em ambientes publicos e
privados estd inserida na teia de relagdes, cujo objetivo
principal é dar condicdes de participacdo social,
permitindo assim que os sujeitos com deficiéncia
circulem pelos mais diversos ambientes e consumam.
Dessa forma, para que ocorra o efetivo consumo, as
pessoas com deficiéncia devem estar incluidas na
sociedade, mesmo que, para tal, se delimitem diversos
niveis possiveis de participagdo social (Lopes, 2009).

Levando em consideracdo que 0 consumo
individual est4 intrinsecamente ligado a identidade
coletiva dos consumidores, o ato de “consumir” passou
a ser um dos indicios mais comuns dos processos de
identificacdo, levando em consideracdo que o que se
consome fornece a comprovagao de quem se &, ou seja,
trata-se na realidade do intitulado self estendido. Dessa
maneira, diante do atual panorama social, 0s sujeitos
confirmam ou até criam suas identidades através de seus
gostos, ou de alguma marca visivel que trazem consigo,
como, por exemplo, alguma deficiéncia (Campbell,
2006).

Dessa maneira, 0 que se observa, na realidade,
é que nesse processo de construgdo da identidade pelo
consumo as pessoas com deficiéncia se deparam com
barreiras. Essas dificuldades ndo estdo somente nos
estabelecimentos comerciais, mas principalmente nos
espagos sociais (Goulart, 2007). Além disso, existem
também os problemas de comunicacdo, como, por
exemplo, no caso dos deficientes auditivos, pois sua
deficiéncia ndo é facilmente percebida e dificilmente se

8 Disponivel em:

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2004-
2006/2004/decreto/d5296.htm Acesso em: 19 de abril
de 2016.
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encontra um individuo fluente em Lingua Brasileira de
Sinais (Libras).

No ambito dos servicos, por sua vez, com o
desenvolvimento de instrumentos legais que asseguram
os direitos dos deficientes, houve uma crescente
preocupacdo com a qualidade dos servicos prestados as
pessoas com deficiéncia. Dessa forma, a partir da
exposicdo das caracteristicas dos servigos, trabalhar-se-
& 0 consumo de pessoas com deficiéncia na esfera do
Turismo®.

A Acessibilidade no Servico Turistico

No Brasil, somente em 1995 se iniciou a
discussdo académica desse tema em turismo. De acordo
com Brinckmann e Wildgen (2003), o modelo de
inclusdo é o processo pelo qual a sociedade se adapta
para incluir as pessoas com deficiéncia em seus sistemas
sociais para que possam assumir seus papéis nha
sociedade. Sassaki (2006, p.17) destaca alguns
principios desse modelo: “celebragdo das diferengas,
direito de pertencer, valorizacdo da diversidade humana,
solidariedade humanitaria, igual importancia das
minorias, cidadania com qualidade de vida”.

Mendes e De Paula (2008, p. 27) acrescentam
que a sociedade inclusiva s6 existe se a diversidade
humana for compreendida de forma a garantir as pessoas
com deficiéncia uma vida autbnoma e independente, em
“que elas proprias possam tomar decisdes, assumindo o
controle de sua vida e quebrando os estigmas presentes
em nossa sociedade”. No campo do turismo, essa
inclusdo significa que um determinado atrativo ou
servico deve se adaptar para atender bem a pessoa com
deficiéncia e ndo esta se adequar as limitacbes do
empreendimento.

Para tanto, os espagos turisticos adaptados as
necessidades do individuo formam juntos espagos sem
limitagdes, sem barreiras, sem exclusdo. Dessa forma,
“fica claro que o importante ndo ¢ o direito em Si, seja
para o lazer, para o esporte ou para o turismo. O
importante, na inclusdo, é que esse direito seja usufruido
pelas pessoas com deficiéncia sem serem separadas das
outras pessoas” (Sassaki, 2006, p.106), ou seja, uma
inclusdo espacial. Segundo Duarte e Cohen (2006), a
inclusdo espacial entre as pessoas permite trocas,
estimula o estabelecimento de teias de relagdes, valoriza
as experiéncias dos lugares e evita o esfacelamento das
individualidades.

No contexto brasileiro, muitas pessoas com
deficiéncia simplesmente ndo conseguem ter acesso aos
espacos turisticos, pois ainda ha, na grande maioria dos

® Lei 11.771/2008/Art. 2° Para os fins dessa lei,
considera-se turismo as atividades realizadas por
pessoas fisicas durante viagens e estadas em lugares

ambientes de lazer, recreacdo e turismo, muitas barreiras
arquitetonicas, atitudinais, comunicacionais,
metodoldgicas, instrumentais e programaticas (Sassaki,
2003a). Na realidade, embora Kamio e Sassi (2010, p.
127) afirmem que “o segmento de pessoas com alguma
deficiéncia é um novo nicho que comeca a ser desvelado
por profissionais do turismo”, 0 que se percebe no Brasil
é que o turismo adaptado, ou seja, voltado para as
pessoas com deficiéncia, ainda encontra-se muito aquém
do que se pode considerar como acessivel para esse
grupo.

Na visdo de Sassaki (2003a), a sociedade é a
principal responsavel em eliminar as barreiras
supracitadas, para que a partir disso as pessoas com
deficiéncia possam ter acesso aos lugares, servicos,
informagdes e bens necessarios ao seu desenvolvimento
pessoal, social, educacional e profissional. Dessa
maneira, 0 servico turistico adaptado tem como objetivo
principal tornar os locais acessiveis fisicamente, ou seja,
livres das barreiras arquiteténicas, bem como incluir na
sociedade os principios de inclusdo (Shimosakai, 2008).

Para tanto, Sassaki (2009) elenca seis barreiras
que sdo consideradas desafiadoras para as pessoas com
deficiéncia, a saber: barreiras arquitetbnicas (sem
barreiras fisicas), atitudinais (sem preconceitos,
esteredtipos,  estigmas e  discriminagbes  nos
comportamentos da sociedade para pessoas que tém
deficiéncia), comunicacionais (sem barreiras na
comunicagdo entre pessoas), metodoldgicas (sem
barreiras nos métodos e técnicas de lazer, trabalho,
educacdo) instrumentais  (sem  barreiras  nos
instrumentos, ferramentas, utensilios) e programaticas
(sem barreiras embutidas em politicas publicas,
legislagdes, normas).

Quanto & dimensdo arquitetdnica, a
acessibilidade esta ligada a possibilidade de autonomia
e 0 acesso facil nos aeroportos, terminais rodoviarios,
espagos urbanos, hotéis, museus, teatros, transportes
coletivos, parques ecoldgicos, parques tematicos, locais
de eventos, dentre outros. Para Burnett (1996),
Upchurch e Seo (1996), Castell (2008) e Sassaki (2009),
0 problema com a acessibilidade nas instalagdes fisicas
€ 0 mais comum para as pessoas com deficiéncia, além
disso, o descaso com a dimensdo arquitetbnica
inviabiliza que as pessoas com deficiéncia exercam
plenamente o papel de consumidor (Sassaki, 2009).

Corroborando a dimensdo supramencionada,
tem-se a dimensdo comunicacional, a qual esta ligada
a adequacdo das sinalizagdes de locais (em atencdo a
pessoas com deficiéncia visual ou com baixa visdo) e
contratacdo de intérpretes da lingua de sinais junto aos
trabalhadores em servicos e locais de lazer (Sassaki,
2009).

diferentes do seu entorno habitual, por um periodo
inferior a 1 (um) ano, com finalidade de lazer, negécios
ou outras.

LACERDA/MANO / ABREU / BALDANZA

89

PODIUM Sport, Leisure and Tourism Review
Vol.5, N. 2 Maio/Agosto. 2016



“0 Respeito fez Check In”: Entendendo a Dimensédo Atitudinal e Programatica nos Hotéis Sob a
Visdo dos Gestores Hoteleiros e dos Consumidores com Deficiéncia Fisica

No tocante a dimensdo metodoldgica, evitar as
barreiras refere-se a substituigdo da maneira tradicional
(que ndo leva em consideracdo as necessidades especiais
de certas pessoas) a fim de que os gestores de servicos
estabelecam novas propostas e acordos com 0S Seus
usuarios que tém deficiéncia. Para tal, a dimenséo
instrumental contribui com busca pela adequacéo nos
aparelhos, equipamentos, ferramentas e outros
dispositivos que fazem parte dos locais, sejam estes
publicos ou privados. Tradicionalmente, as pessoas que
trabalham com hospitalidade ignoram as limitacGes
fisicas, sensoriais e mentais de algumas das pessoas com
deficiéncia (Sassaki, 2009).

No que se refere a dimensdo programatica,
esta tem como finalidade a eliminacdo das barreiras
invisiveis existentes nos decretos, leis, regulamentos,
normas, politicas publicas, barreiras essas que se
apresentam implicitamente, mas que na pratica
impedem ou dificultam as pessoas com deficiéncia a
utilizacdo dos servicos. E, por fim, a atitudinal
contribui de maneira geral, tendo em vista que esta
engloba a educagdo da sociedade como um todo e,
especialmente, dos profissionais com poder de deciséo,
mas ainda preconceituosos a respeito de pessoas com
deficiéncia, e que por isso deixam de abrir
oportunidades de lazer para esse segmento populacional
(Sassaki, 2009).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para este estudo, optou-se, para a coleta dos
dados da pesquisa, pela realizacdo de entrevistas em
profundidade com roteiro semiestruturado. E importante
enfatizar que por serem entrevistas semiestruturadas o
investigador, embora possua um roteiro preestabelecido,
possui também bastante flexibilidade para (re)formular
novas questdes no decorrer da entrevista, de acordo com
a necessidade (Mattos & Lincoln, 2005).

O roteiro das entrevistas abrangeu questdes
sociodemogréficas, profissionais e perguntas ligadas
diretamente ao objetivo da pesquisa, viabilizando assim
a caracterizacdo dos sujeitos da pesquisa e algumas
inferéncias relevantes ao estudo. Ainda sobre os
entrevistados, estes residiam nos seguintes estados
brasileiros: Ceara, Minas Gerais, Paraiba, Pernambuco,
Rio Grande do Sul, Rio de Janeiro e S&o Paulo. A
escolha dos entrevistados, bem como dos seus
respectivos Estados, foi de maneira aleatdria e por
conveniéncia. Isto é a medida que o0s sujeitos se
interessavam em contribuir para a pesquisa, 0

10" Segundo a classificacdo da SBClass. Disponivel em:
http://www.classificacao.turismo.gov.br/MTUR-
classificacao/mtur-site/ Acesso em: 20 de abril de 2016.

pesquisador entrava em contato para a realizagdo da
entrevista.

Diante disso, para 0 primeiro contato com 0s
individuos, o pesquisador uniu-se a um grupo Vvirtual
(em uma rede de relacionamentos virtual) que trata de
assuntos ligados a pessoas com deficiéncia. Nessa
comunidade foi feito um convite de auxilio referente a
pesquisa. Quando surgiu o primeiro interessado (dia 12
de dezembro de 2013), estabeleceu-se um contato inicial
e, em seguida, foi dada a opgdo ao sujeito de ser
entrevistado por telefone ou pelo chat. Esse primeiro
informante foi entrevisto por telefone e na data
supramencionada.

Assim, apés o informante concluir a entrevista,
era solicitado que o0 mesmo indicasse mais um amigo
que se encaixasse no perfil da pesquisa e que também
pudesse ser entrevistado. Utilizando-se dessa técnica,
foram entrevistadas 15 Pessoas com Deficiéncia, sendo
7 destas por telefone e 8 através de chamada de video no
chat. As entrevistas duraram em média 50 minutos.

A (ltima entrevista realizada com os sujeitos
com deficiéncia foi realizada no dia 11 de janeiro de
2014. Isto é, o periodo de entrevistas durou cerca de um
més. Dessa forma, para o fechamento do corpus da
pesquisa utilizou-se como pardmetro a saturacdo das
informagdes, e para alcangar o nimero de entrevistados
supracitados utilizou-se o método snowball, que
consiste em uma técnica de pesquisa qualitativa, pela
qual o conjunto de informantes é indicado por um ou
dois informantes iniciais (Sampieri, Collado & Lucio,
2006). Assim, a escolha da primeira PcD entrevistada se
deu através de uma solicitacdo em uma comunidade da
rede social na internet voltada para as PcDs.

Quanto aos empreendimentos hoteleiros, foram
entrevistados 8 (oito) gestores dos hotéis (sendo 7
Hotéis e 1 Flat/Apart-Hotel)'° localizados na orla de
Jodo Pessoa-PB ou nas proximidades desta. A primeira
entrevista com os gestores foi realizada no dia 21 e a
dltima no dia 26 de dezembro de 2013. A escolha do
primeiro gestor foi aleatéria e obedeceu ao acesso, ja 0s
outros gestores entrevistados foram elencados mediante
indicacdo do primeiro, seguindo assim a técnica de
snowball. Todas as entrevistas realizadas, dos
consumidores com deficiéncia e dos gestores,
totalizaram em 138 péginas transcritas.

No total, foram entrevistadas 23 pessoas, sendo
15 pessoas com deficiéncia fisica e 8 gestores hoteleiros.
O roteiro da entrevista para os gestores abrangeu 6 (seis)
questdes abertas, além de 4 (quatro) questdes
sociodemograficas e profissionais que viabilizaram a
caracterizacdo dos gestores e dos hotéis pesquisados.
Todas as entrevistas foram feitas pessoalmente e
gravadas com um dispositivo de gravagdo contido no
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celular do pesquisador. Antes de iniciar as perguntas, era
solicitada do gestor entrevistado a autorizagdo e em
seguida o nome completo. Todas as entrevistas foram
realizadas pelo pesquisador.

No tocante ao procedimento de analise dos
dados, nesta pesquisa, optou-se pela técnica de analise
do discurso, a qual se adéqua ao escopo da pesquisa,
bem como permite o reconhecimento de temas,
codificacBes e intencdes presentes na fala, ou seja, a
analise do discurso visa obter significados nas falas dos
individuos (Mozzato & Grzybovski, 2011).

Seguindo os procedimentos de categorizacdo e
tratamento dos resultados, a analise do discurso
proporciona a apreensdo de significados oriundos do
material documental que pode ser coletado por meio de
entrevistas estando em concordancia com a técnica de
coleta de dados aplicada neste estudo. Sendo assim,
considerou-se que a analise do discurso proporciona
uma riqueza de dados a serem interpretados, atendendo
satisfatoriamente ao objetivo central da presente
pesquisa (Cappelle, Melo & Gongalves, 2003).

RESULTADOS E DISCUSSOES

TABELA 01 — Perfil dos Gestores

Descricio dos Gestores Entrevistados e dos
Equipamentos Hoteleiros

Como j& exposto, esta pesquisa buscou
identificar as acfes de acessibilidade em meios
hoteleiros, principalmente no tocante a dimensédo
atitudinal e programatica, assim como verificar sua
implantacdo na visdo dos gestores hoteleiros e das
pessoas com deficiéncia fisica consumidoras desse
servigo. Para tanto, foram entrevistadas pessoas com
deficiéncia fisica consumidoras de servigos hoteleiros,
bem como os gestores de alguns empreendimentos
hoteleiros da cidade de Jodo Pessoa-PB. Dessa maneira,
para uma maior validacdo das informacdes relatadas
foram ouvidas ambas as partes do processo de troca,
demandantes e ofertantes dos servicos de hospedagem.

Foram entrevistados 8 (oito) gestores de
empreendimentos hoteleiros localizados na orla de Jodo
Pessoa-PB ou nas proximidades desta. A escolha do
primeiro gestor foi aleatéria (como ja exposto neste
estudo) e obedeceu ao acesso, j4 0s outros gestores
entrevistados foram elencados mediante indicagdo do
primeiro, seguindo assim a técnica de snowball. O
resultado dessas entrevistas pode ser observado na
tabela abaixo.

Gestores Idade | Formacgéo Tempo na O hotel ja O hotel ja

Curso Hotelaria recepcionou uma recepcionou grupo
PCD de PCDs

Gestor 01 | 54 Superior Completo 30 anos Sim Sim
Ciéncias Sociais

Gestor 02 | 34 Ensino Médio 13 anos Sim Sim

Gestor 03 | 40 Superior Completo 20 anos Sim Néo
Administracdo e Hotelaria

Gestor 04 | 31 Ensino Médio 11 anos Sim Nao

Gestor 05 | 32 Superior Completo 11 anos Sim Néo
Turismo

Gestor 06 | 34 Superior Completo 5 anos Sim Néo
Turismo

Gestor 07 | 36 Superior Completo 15 anos Sim Nao
Direito e Hotelaria

Gestor 08 | 35 Superior Completo 13 anos Sim Nao
Turismo

FONTE: Dados da Pesquisa (2013).

Como se pode verificar na tabela acima, todos
0s gestores possuem a idade superior a 30 anos. Essa

caracteristica dos entrevistados refletiu uma suposicao
advogada pelo senso comum que atribui aos individuos

LACERDA/MANO / ABREU / BALDANZA

91

PODIUM Sport, Leisure and Tourism Review
Vol.5, N. 2 Maio/Agosto. 2016



“O Respeito fez Check In”: Entendendo a Dimensédo Atitudinal e Programatica nos Hotéis Sob a
Visdo dos Gestores Hoteleiros e dos Consumidores com Deficiéncia Fisica

com maior idade uma maior maturidade na tomada de
decisdo gerencial. Por essa razdo, no meio hoteleiro, a
existéncia de individuos ocupando os cargos gerenciais
com idade inferior a 30 anos ainda é dificil, pois na
maioria dos casos esses individuos conquistam o nivel
gerencial apds alguns anos trabalhando na area.

Com excecdo de 2 (dois) gestores,
todos 0s outros 6 (seis) possuem uma formacao superior.
Dentre esses que possuem um curso superior, 5 (cinco)
deles sdo formados Turismo ou Hotelaria. Tal dado
expressa a importancia dessas areas para a formagéo dos
gestores hoteleiros. Vale salientar que outro ponto que
estd atrelado a formagdo é a experiéncia na érea
turistico-hoteleira. Na pesquisa esse tempo de atuacao
no setor hoteleiro mostrou-se bastante variado, indo
desde um gestor com 5 anos de experiéncia na area até
outro com 30 anos.

No tocante a recepgao de pessoas com
deficiéncia, todos os gestores confirmaram que 0s seus
respectivos hotéis ja recepcionam algum hodspede com
deficiéncia fisica. No entanto, grupo de pessoas com
deficiéncia apenas 2 (dois) deles (hotéis 01 e 02) ja
hospedaram. No tocante a descricdo dos hotéis,
observou-se uma variacdo de 40 anos no tempo de
fundagdo destes, ou seja, 0 mais recente possui apenas 2
anos de inauguragdo enquanto o mais antigo tem 42
anos. Essa disparidade no tempo do estabelecimento
hoteleiro pode influenciar na visdo e implantacdo (ou
ndo) da acessibilidade, tendo em vista que, no Brasil,
apenas depois do decreto-lei n® 5296, de 2 de dezembro
de 2004, foram estabelecidas normas gerais para a
promocdo da acessibilidade, ou seja, quando alguns
hotéis foram construidos as leis voltadas as pessoas com
deficiéncia, bem como a acessibilidade, ainda ndo
estavam em tanta evidéncia.

Ainda sobre os hotéis, observou-se
que todos os estabelecimentos possuiam mais de 50
Unidades Habitacionais (UHSs), sendo esse o nimero
minimo para entrar na pesquisa. Dentre as empresas
elencadas, a que apresentou maior nimero de UHs foi o
Hotel 07 com 173 apartamentos e a que apresentou o
menor indice foi o Hotel 08. Relacionando o nimero de

TABELA 02 — Descri¢do dos Hotéis

UHs com a quantidade de quartos apropriados para as
pessoas com deficiéncia, obtém-se a porcentagem de
acomodacdes adaptadas.

De acordo com a norma da ABNT NBR 9050
de 2004, em cada estabelecimento hoteleiro deve haver
pelo menos 5% do total de unidades habitacionais
acessiveis, ainda é recomendado que outros 10% do total
de dormitorios sejam adaptaveis para a acessibilidade.
No entanto, 0 que se encontrou com esta pesquisa néo
confirmou o que estabelece a ABNT NBR 9050, pois
apenas 3 dos 8 hotéis apresentaram a porcentagem
minima de UHs acessiveis.

Ainda sobre a porcentagem, vale destacar que
o hotel mais recente apresentou a maior porcentagem de
UHSs adaptadas (8%), enquanto 0 mais antigo possui um
dos menores indices (1,1%). A empresa que apresentou
o menor indice foi o Hotel 06, com a porcentagem
inferior a 1%. Na tentativa de justificar esse fato o gestor
afirmou:

E muito restrito e como o perfil do hotel é um perfil
bem de hotel de negécios, ndo tem um perfil de hotel de lazer,
entdo isso restringe um pouco a presenca de algum hdspee ou
passageiro com necessidades especiais (Gestor 06).

A norma da ABNT NBR 9050 é bem clara
quando determina a porcentagem de UHs em
estabelecimentos hoteleiros, ou seja,
independentemente do tipo ou classificacdo dos hotéis,
estes devem seguir 0 minimo que estabelece a norma.
Além disso, observou-se nesta pesquisa que h4, ainda
que minimamente, pessoas com deficiéncia que viajam
por motivos de negécios. Por essa razdo, a afirmativa de
que por ser um hotel de negécios ndo ha a necessidade
de quartos adaptados torna-se falsa diante dos dados
apresentados. Além disso, o proprio Gestor 06
confirmou que recepcionou em 12 meses de 01 até 05
vezes uma pessoa com deficiéncia. Logo, é inegavel a
necessidade de mais quartos acessiveis nesse
estabelecimento de hospedagem. Esses dados podem ser
observados na tabela a seguir.

Hotéis Tempo do | Nede Unidades Ne de UH % de UH Meédia de Hospedagem de
Hotel EJaﬁ;tacionais Adaptadas Adaptadas | PCD em 1 ano
Hotel 01 17 anos 111 5 4,5% De 15 até 20 vezes
Hotel 02 13 anos 60 3 5% De 15 até 20 vezes
Hotel 03 10 anos 84 4 4,7% De 06 até 09 vezes
Hotel 04 16 anos 54 3 5,5% De 01 até 05 vezes
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Hotel 05 | 3 anos 51 2 3,9% De 06 até 09 vezes
Hotel 06 | 5 anos 140 1 0,7% De 01 até 05 vezes
Hotel 07 | 42 anos 173 2 1,1% Mais de 20 vezes

Hotel 08 | 2 anos 50 4 8% De 10 até 15 vezes

FONTE: Dados da Pesquisa, 2013.

Ainda sobre a descricdo dos hotéis, observa-se
que todos o0s estabelecimentos possuem uma
consideravel média de

Como ja observado, Sassaki (2009) elenca seis
barreiras que sdo consideradas desafiadoras para as
pessoas com deficiéncia, porém, para atender aos
objetivos deste trabalho, nessa dimensdo de analise
serdo observadas apenas as seguintes dimensoes:
barreiras atitudinais e programaticas.

Dimensédo Atitudinal

A barreira atitudinal estd vinculada aos
preconceitos, esteredtipos, estigmas e discriminagdes
presentes na sociedade. De acordo com alguns
entrevistados, os direitos nem sempre sdo tdo
assegurados e as barreiras atitudinais, mesmo que de
maneira sutil, ainda estdo presentes na sociedade
brasileira, como relata a PcD02 e a PcDO7.

Primeiro eu conduzo a coisa COMO um USUArio
normal que busca uma didria [...]. Uma vez como turista
indiquei as datas que eu queria na reserva e ela deu ok, ai
quando eu disse que era deficiente, ela disse que ndo tinha vaga
para deficiente (PcD02).

Certa vez eu liguei para um hotel para fazer uma
reserva, dai quem atendeu simplesmente falou que o hotel na
tinha nenhum tipo de adaptac&o pelo fato do hotel ndo receber
esse tipo de gente (PcDO07).

Hospedagem. Essa média, mesmo que seja
minima, como no caso do Hotel 06, ou maxima, como o
Hotel 07, confirma que seja motivada pelos negécios ou
por lazer, é inegavel que as pessoas com deficiéncia
estdo realizando viagens e consumindo 0S Servigos
turisticos e hoteleiros.

Barreiras de Acesso nos Equipamentos Hoteleiros

A estratégia utilizada pelo entrevistado 02 e
relatada no excerto acima sO ressaltou uma atitude
costumeira nos estabelecimentos hoteleiros. Os hotéis,
por ndo possuirem a quantidade suficiente de quartos
adaptados ou talvez, nem os terem, rejeitam muitas

solicitacBes de reservas feitas por pessoas com
deficiéncia. Essa ja se configura uma barreira atitudinal
nos meios de hospedagem, pois o individuo com
deficiéncia, assim como qualquer outro, tem o direito de
consumir os servigos oferecidos por qualquer tipo de
empresa turistica.

No caso da atitude da encarregada de reservas
que atendeu a PcDO07, pareceu bem hostil, pois ela
utilizou uma expressdao que causou desconforto na
entrevistada. J4 no tocante a experiéncia relatada pela
PcDO02, foi tdo desrespeitosa quanto a primeira, pois se
desconhece a existéncia de vagas para deficientes e para
ndo deficientes, vaga assim o é independentemente das
particularidades dos hospedes. Seguindo a ldgica da
encarregada de reservas, haveria também vagas para
negros, idosos, gays, gravidas etc.? Vale salientar que
essa atitude ndo pode ser considerada igual em todos o0s
estabelecimentos, pois de acordo com um dos gestores
entrevistados existem hotéis que ndo fazem distingdes
dessa natureza.

O que nds podemaos oferecer, nds oferecemos, certo?
Desde um atendimento diferenciado, das reservas, a atencéo,
também se preocupando em que a pessoa possa pedir, dando
ao seu tipo de necessidade as acomodacbes no hotel
(Gestor03).

Ainda sobre o atendimento do setor de
reservas citado anteriormente, na melhor das hipoteses,
talvez ela tenha entendido que a PcD02 estava
solicitando um quarto adaptado. Mas um fato é inegével,
a resposta dela causou um forte impacto negativo no
entrevistado. Pelo que foi relatado, a atitude dela causou
na PcD02 uma sensacdo de exclusdo, segregacéo,
discriminacdo devido a sua deficiéncia. Nesse caso
especifico, a barreira atitudinal foi referente a propria
deficiéncia, mas existem casos em que essa barreira é
sentida mediante a falta de preparo dos funcionarios e a
falta de qualidade nos servigos.

Essa segunda maneira foi exposta pela PcDO03.
Uma vez eu cheguei a um hotel e a pessoa da recep¢édo
ndo queria entrar com a minha cadeira de rodas.
(PcDO03). Foi percebido também através das entrevistas
com as PCDs que, muitas vezes, a barreira atitudinal é
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tdo perspicaz nos meios hoteleiros que chega a ser
imperceptivel para algumas pessoas com deficiéncia
entrevistadas, ou seja, muitos entrevistados nunca
sentiram qualquer indicio de preconceito no transcorrer
das suas hospedagens e confirmam isso usando tais
discursos:

Eu acho que, como eu costumo ir a hotéis com
acessibilidade, eles estdo acostumados a receber pessoas
cadeirantes, estdo preparados (PcD11).

Tenho sempre momentos de solidariedade, em que
os funcionarios procuram facilitar ao maximo a minha estada.
Mas, esclare¢co mais uma vez, minha mée faz sempre ampla
pesquisa sobre o hotel (PcD14).

Confirmando o que diz a literatura, a quebra da
barreira atitudinal consiste na aquisicio do
conhecimento, ou seja, quando os individuos envolvidos
com a hotelaria buscam entender alguns
acontecimentos, tais como a acessibilidade, as pessoas
com deficiéncia e como bem recebé-las. Segundo o
Gestor01, os colaboradores do seu hotel possuem uma
Otima preparacdo para atender as pessoas com
deficiéncia e isso se deve ao fato de eles terem recebido
um treinamento.

Primeiramente foi feita uma visita a FUNAD.
Depois disso eu pedi para que eles viessem aqui pra dizer e
mostrar como tratar, até porque o treinamento consiste em
deixar o deficiente como sendo uma pessoal normal — e ele é
normal! — a gente é que muitas vezes vé diferente. E por isso
que o treinamento trazendo o pessoal da FUNAD foi
interessante. Quando chega um cadeirante, tiram o0s
impedimentos da mesa, ja deixam bem adaptada a cadeira em
volta dela. E isso ja faz a diferenca (Gestor01).

Uma situacdo que eu sempre acho agradavel em
relacdo a hotéis é eles (os hotéis) estarem ampliando e
buscando novos recursos para a qualificagdo ao atendimento
as pessoas com necessidades especiais (PcD09).

Comparando os didlogos das pessoas com
deficiéncia entrevistadas e os dos gestores, fica mais
uma vez claro que o preparo das pessoas envolvidas com
a hotelaria contribui tanto para a hospitalidade quanto
para a ruptura da barreira atitudinal. Essa barreira
envolve vérios fatores simples de serem resolvidos, pois,
assim como o Gestor 01, outros estabelecimentos
hoteleiros podem buscar auxilio nos 6rgaos competentes
e fomentadores da causa ligada aos deficientes, tais
como a Fundagdo de Apoio ao Deficiente (FUNAD) e
Associacdo de Deficientes Motores (ADM).

Para tanto, conforme afirma Sassaki (2009), a
dimensao atitudinal tem como bergo a falta de instrugédo
por parte dos profissionais hoteleiros, o que resulta em

11 Disponivel em:
http://asdef.org.br/legislacao/ver/leis-do-municipio-de-

atitudes preconceituosas frente as pessoas com
deficiéncia. Quando tal barreira é transposta, enxerga-se
mais respeito a esses individuos. Além disso, observam-
se mais oportunidades de lazer para esse segmento
populacional, 0 que os leva a se sentirem mais bem
recebidos nos estabelecimentos hoteleiros. O que se
observa é que, nos estabelecimentos hoteleiros, ha um
discurso “politicamente correto” quando se trata de
pessoas com deficiéncia, isto é, uma educagdo no
discurso, contudo, segundo a fala de alguns gestores,
verifica-se ndo haver prioridade para a acessibilidade em
tais empresas hoteleiras.

A titulo de orientagdo, o municipio de Jodo
Pessoa possui uma série de leis que visam inserir,
proteger e amparar as pessoas com deficiéncia (Leis
11.894/2010; 11.882/2010; 11.881/2010; 11.872/2010;
11.785/2009; 11.737/2009, entre outras). Em 2007 foi
criado o Estatuto Municipal da Pessoa com Deficiéncia
(Lei 10.983/2007), que regulamentou uma série de
lacunas legais que deixavam essas pessoas muitas vezes
descobertas em seus direitos basicos. Essas leis estéo
disponiveis para consulta de forma sistematizada no
site® da ASDEF (Associagdo de Deficientes e
Familiares).

Dimensé&o Programatica

A dimensdo programatica tem como principal
funcéo a eliminacéo das barreiras invisiveis existentes
em decretos, leis, regulamentos, normas, politicas
publicas, conceitos. Essas barreiras se apresentam muito
sutilmente e na pratica impedem ou dificultam que as
pessoas com deficiéncia utilizem os servigos.

Para tanto, ao se comparar a visdo sobre
acessibilidade dos gestores e das pessoas com
deficiéncia fisica, encontram-se conceitos distintos, mas
complementares. Na realidade, essas diferencas se
devem ao fato de serem varias opiniGes, elaboradas sob
duas dticas diferentes e em representagfes sociais
distintas. Mediante a analise de todas as respostas sobre
0 que é acessibilidade, os discursos que melhor resumem
a Otica de todas as pessoas com deficiéncia entrevistadas
serdo apresentados a seguir.

Acessibilidade é o que te leva a um caminho que
vocé pode percorrer [...] um lugar, uma cidade, um estado, um
pais, um mundo, que vocé pode rodar, sem barreiras, por
completo. Um lugar sem barreiras (PcDO03).

Acessibilidade é o direito de eu estar onde eu quero,
de estar de uma forma que eu me sinta segura, confortavel, que
eu consiga fazer o necessario, o que eu fui fazer em
determinado lugar e fazer. Por exemplo, o direito ao lazer, o
direito ao estudo, eu acho que ter condi¢des (PcD08).

joao-pessoa-sobre-pcd. Acesso em: 20 de abril de
2016.
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Acessibilidade é para todos. Eu ndo tenho que fazer
simplesmente adaptagdes, eu tenho criar acesso (PcD15).

Para tanto, a acessibilidade serve ndo somente para
as pessoas com deficiéncia, mas para todos, dando as
condicOes e possibilidades de alcance para utilizacéao,
com seguranca e autonomia, de edificagBes publicas,
privadas e particulares, dos seus espagos, mobiliarios e
equipamentos urbanos, proporcionando a maior
independéncia possivel e dando ao cidaddo com
deficiéncia ou aquele com dificuldade de locomocéo o
direito de ir e vir a todos os lugares que necessitar, seja
no trabalho, estudo ou lazer. Enfim, respeitar as pessoas
com deficiéncia é, acima de tudo, proporcionar um
ambiente livre de barreiras e, consequentemente,
viabilizar o acesso. Vale salientar ainda que deficiéncia
ndo é sindbnimo de doencga, como assim pensam algumas
pessoas.

Existem algumas praias aqui na Paraiba que ndo tém
acessibilidade nenhuma, ndo tem escada... E ruim até pra nos,
gue somos pessoas com saude, imagina pra quem precisa da
acessibilidade (Gestor 04).

Ainda sobre o conceito de acessibilidade,
mediante a andlise de todas as respostas dos gestores
hoteleiros entrevistados, os discursos que melhor
resumem a Gtica destes serdo apresentados a seguir.

Acessibilidade ¢é justamente atender ao cliente que
tem alguma deficiéncia, e que logicamente dar a mesma
importancia ou até mais, por que devido a essa deficiéncia tem
que dar uma atencdo mais especial ainda, né!? (Gestor 02).

Acessibilidade é um acesso prioritario aos
deficientes, as gestantes, aos idosos. S&o 0s acessos que
priorizem estas pessoas (Gestor 05).

Ao se contrastar a visao dos consumidores com
a dos gestores, infere-se que a forma de estes
entenderem a acessibilidade estd um pouco aquém do
que realmente esperam e conceituam as pessoas com
deficiéncia. Na realidade, elas ndo esperam um
atendimento diferenciado, com menor ou maior
importancia e atencdo, porque isso € uma atitude
esperada para todos os hdspedes. Elas querem
autonomia, ter a liberdade de transitar de forma livre e
sem nenhuma barreira. Os individuos com deficiéncia
fisica esperam, prioritariamente, poder exercer o direito
de consumir livremente de bens e servigos.

No que se refere a demanda por servigos
hoteleiros das pessoas com deficiéncia, alguns gestores
entrevistados expressaram que esse grupo ainda ndo é
um nicho de mercado muito forte, contradizendo o que
advoga a literatura.

A gente recebe muito pouco esse publico e quando
recebe a gente ndo tem um treinamento ou estrutura para

recebé-lo. Até no nosso prdprio curso ndo ensina nada de como
tratar as pessoas com deficiéncia (Gestor 05).

A gente ndo tem algo direcionado, especifico,
fechado. Em relagdo ao atendimento especifico pra esse
publico, como o nivel de procura é bem baixo, entdo isso ndo
se torna algo essencial dentro da questdo do hotel, até porque
a gente recebe pouquissimas solicitacdes desse publico (Gestor
06).

Como observado no excerto extraido do
discurso do Gestor 05 e 06, as politicas de acessibilidade
voltadas para as pessoas com deficiéncia ndo sdo levadas
em consideracdo, logo ndo sdo implantadas nos
equipamentos hoteleiros, por alguns gestores julgarem
desnecessario, tendo em vista a demanda desse publico.
No entanto, o que esses administradores hoteleiros
esquecem € que a acessibilidade ndo é um diferencial,
Ou uma opcao, trata-se de uma norma, uma lei outorgada
e que deve ser cumprida. Na visdo das pessoas com
deficiéncia que foram entrevistadas, esses gestores estdo
perdendo um grupo de consumidores importante e
economicamente ativos.

Muitos brasileiros com deficiéncia preferem viajar
para fora do Brasil em busca de melhores qualidades nestes
servigos e produtos. Sem contar que estdo perdendo outras
grandes fatias de Pessoas com Deficiéncia e idosos
estrangeiros que detém renda para viajar e buscar esses
servicos (PcD13).

Para tanto, observa-se que, para que esses
gestores consigam atender com qualidade a esse
publico, primeiramente eles devem ampliar o leque de
possiveis consumidores e evitar problemas com
possiveis acidentes com hospedes, ou seja, evitar as
barreiras que foram citadas anteriormente e viabilizar a
autonomia destes nas &reas habitacionais, recreativas e
alimenticias.

Trata-se de um ato de cidadania, um dever dos
gestores e empresarios, o respeito as leis do pais e
reconhecimento sobre a diversidade humana. Sem contar que
0 publico desse segmento detém uma bela fatia de renda que
permite o acesso ao trabalho e por isso as viagens sdo comuns
hoje em dia para profissionais com deficiéncia. Existe uma
grande demanda de PcDs que buscam o lazer e viagens,
portanto consumidores como 0s demais cidaddos e por isso
merecem todo o respeito e reconhecimento de gestores de
equipamentos de lazer e turismo (hotéis, resorts etc.) (PcDO7).

Como exposto anteriormente, um dos motivos
da falta de interesse ou das atitudes equivocadas com
relagdo as pessoas com deficiéncia é a falta de
conhecimento sobre esse universo. Por essa razdo, uma
maneira de esses gestores entenderem melhor esse
universo da acessibilidade seria eles procurarem alguma
associacdo de deficientes, com uma estrutura boa,
préximo onde eles morassem, para sugerir um possivel
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treinamento com os colaboradores, ajuda na
(re)adaptacho das unidades habitacionais, bem como
assessoria para evitar as barreiras de acesso.

Dessa maneira, conforme afirma Sassaki
(2009), quanto a dimensdo programatica, ainda ha, de
fato, elementos invisiveis e discrepantes quanto aos
interesses dentro das leis, normas e conceitos voltados
para as pessoas com deficiéncia. Isto é, o0 que os gestores
enxergam como algo dispendioso (e talvez até
dispensavel) dentro das normas, os consumidores com
deficiéncia encaram como fundamental e digno de ser
respeitado. Além disso, quanto ao conceito de
acessibilidade, demandantes e ofertantes divergem em
muitos aspectos, dificultando, assim, que na pratica haja
um verdadeiro e eficaz acesso aos servicos hoteleiros.

CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo principal desta pesquisa, que era
“identificar as acBes de acessibilidade em meios
hoteleiros, principalmente no tocante & dimensdo
atitudinal e programatica, bem como sua implanta¢éo na
visdo dos gestores hoteleiros e das pessoas com
deficiéncia fisica consumidoras desse servi¢o”, foi
plenamente alcangado. Para tal, a revisdo da literatura
bem como as entrevistas e analises destas se revelaram
propulsores para se atingir o referido objetivo.

Ainda sobre o objetivo principal da pesquisa,
para que o mesmo fosse completamente atendido foi
necessario entrevistar dois tipos de sujeitos, um
principal, as pessoas com deficiéncia, e outro
secundario, os gestores hoteleiros, para que a partir disso
fosse possivel identificar as barreiras atitudinais e
programdticas, assim como a implantagdo destas na
visdo de ambos 0s sujeitos.

De acordo com as entrevistas com 0s gestores
a hospitalidade, ndo apareceu como um critério
fundamental para a qualidade nos servicos hoteleiros.
Para eles, devido a falta de demanda das pessoas com
deficiéncia, as a¢Oes voltadas para esses individuos nao
sdo consideradas fundamentais para as politicas do
hotel. Por essa razdo, alguns estabelecimentos
hoteleiros, representados pelos gestores entrevistados,
limitam-se a cumprir apenas o basico para alcangar um
ambiente acessivel. E, em alguns casos relatados pelos
consumidores com deficiéncia, nem o bésico alguns
hotéis oferecem.

Observou-se que o ponto mais destoante foi
com relagdo a demanda por servicos hoteleiros, pois
enquanto os gestores afirmam veementemente a
inexisténcia ou a baixa procura das pessoas com
deficiéncia por servicos hoteleiros, os consumidores
com deficiéncia elencam motivos, justificam e
demonstram que consomem, com frequéncia, o0s
servigos turisticos.

Outro ponto discordante foi com relagcdo ao
conceito de acessibilidade, pois os gestores hoteleiros

entrevistados sempre atrelam o acesso as questOes
estruturais do hotel e, além disso, olvidam-se das outras
dimensGes apresentadas neste estudo. Ja o0s
consumidores com deficiéncia, na maioria dos
discursos, ligam a acessibilidade ao ato de ir e vir, de
poder consumir com autonomia e seguranca, de ter 0s
seus direitos assegurados e poder ter acesso a todos 0s
ambientes do hotel, inclusive o recreativo.

O que se infere diante de tudo isso é que as
pessoas com deficiéncia, de maneira geral, querem ser
enxergadas como individuos ativos, isto €, elas sentem a
necessidade de serem respeitadas como cidadds dotadas
de todo direito. Além disso, essas questfes ligadas a
acessibilidade residem mais nos aspectos da cidadania e
ndo como um simples posicionamento e/ou uma
segmentacdo de mercado. A principio, tende-se a ver tais
sujeitos como mais uma “fatia de mercado”, mais um
grupo homogéneo em si, contudo, eles sdo tdo
heterogéneos quanto qualquer outro grupo social e
devem ser tratados cada qual dentro de suas
individualidades.

Em termos académicos, este trabalho pdde
contribuir para o universo de trabalhos cientificos na
drea de administracdo. Além disso, tal estudo esta
inserido na linha de pesquisa de marketing e sociedade,
cujo foco é a o equilibrio das trocas e a defesa do
consumidor potencialmente vulneravel.

Para tanto, este estudo prope uma ampliagdo
dos estudos na esfera do Marketing Social, entendendo
que a acessibilidade é um possivel assunto estudado pelo
marketing. Além disso, sugere-se que pesquisadores da
drea de marketing atentem para o bem-estar do
consumidor com deficiéncia fisica, tendo em vista que é
um grupo crescente no Brasil, como apontam os dados
do IBGE (citado inicialmente), mas que em ambientes
de consumo esta sendo relegado a condicao de invalido
e improdutivo.

Dessa maneira, diante do que foi apresentado
no decorrer do trabalho, pode-se concluir que muitos
individuos com deficiéncia sdo impossibilitados de ter o
pleno acesso aos meios de hospedagem, pois existem
nesses ambientes as barreiras  atitudinais e
programaticas citadas por Sassaki (2003a, 2006, 2009).

Para tanto, a principal limitacdo desta pesquisa
foi com relagdo aos informantes que muitas vezes
pareciam desconfiados das reais intengdes da entrevista.
Além disso, muitas vezes os entrevistados divagavam
sobre assuntos que ndo tinham uma relacédo direta com a
pesquisa, para isso era necessario que o pesquisador
estivesse retomando a centralidade da pesquisa. Para os
estudos futuros sobre a acessibilidade nos servicos
turisticos, propbe-se a realizagdo de analises
comparativas entre culturas distintas, sejam entre paises
Ou mesmo entre as regides do Brasil.
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