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PARTICIPANTES




Vivemos na cidade do Rio de Janeiro, onde o Turismo predomina, tan-
to nacional quanto internacional, em razdo das belezas naturais e da
cultura baseada na forca criativa e inovadora da populacdo. Porisso, o
Rio serve como referéncia para o resto do pafs, influenciando as artes,
a musica, o esporte e a cultura.

Atualmente, o Rio encontra-se na iminéncia de sediar grandes eventos
internacionais no campo esportivo, atraindo o olhar mundial para a re-
alizacdo da Copa do Mundo, em 2014, e das Olimpiadas e Paralimpfa-
das, em 2016.

Para o sucesso destes eventos, devemos pensar na recepcdo de tu-
ristas vindos de todo o mundo, considerando a diversidade que esta
populacdo apresenta, ndo sé em termos de cultura, histéria, religido,
nacionalidade, Iingua e nivel socioecondémico, como também em ter-
mos de condi¢Oes fisicas, sensoriais e intelectuais.

Certamente, o universo de profissionais que compd@e a rede hoteleira
da Cidade lida com arealidade didria de atender a um publico que se ca-
racteriza pelas diferencas, o que demanda atendimentos diferenciados
em razdo de necessidades especificas.

A deficiéncia também faz parte da diversidade humana, portanto, cada
vez mais devemos contar com a presenca das pessoas com deficiéncia
como participantes do turismo em geral. Estas desfrutam de melhor
qualidade de vida e de autonomia, o que possibilita que possam viajar
por conta prépria, seja a trabalho, participando de reunides, seminarios
Ou congressos, seja a passeio, incluindo, neste caso, os roteiros turisticos
nacionais e internacionais tradicionais ou, até mesmo, os de aventura.

Conhecendo esta realidade e desejando ampliar as possibilidades de
expansdo do Turismo Inclusivo no Brasil, o CVI-Rio conta com a parceria
da Secretaria Nacional de Promocdo dos Direitos Humanos da Pessoa
com Deficiéncia na conducdo do projeto Rio Abrace a Diferenca, que
tende a ganhar forca e a repercutir em niveis mais abrangentes, ao con-
ferira chancela de um érgdo federal ao referido projeto.

A presente publicacdo, direcionada para a Rede Hoteleira do Rio de Ja-
neiro, pretende oferecer subsidios a seus profissionais para o planeja-
mento, arecepcdoeaprestacdodeservicosdirecionados parao publico
especifico das pessoas com deficiéncia, agregando noc8es e principios
as experiéncias ja vivenciadas na prdtica.

Lilia Pinto Martins
Vice-Presidente CVI-Rio



SEJA
BEM-VINDO!



Com a sua presenca, esperamos qualificar os profis-
sionais de Turismo do Rio de Janeiro para que tenham
uma atitude positiva diante da pessoa com deficién-
cia, contribuindo para a melhoria da qualidade do
atendimento prestado.

Nos préximos anos, em razdo da crescente exposicdo
do Brasil no cendrio mundial de Turismo e, principal-
mente, da Copa do Mundo, Olimpiadas e Paralimpi-
adas, certamente vamos receber ainda mais turistas
em nossa Cidade. Além disso, sabemos que os desa-
fios enfrentados em uma viagem sdo comuns a todos,
sejam referentes a adaptacdo, ao idioma, aos costu-
mes locais ou a qualquer diferenca de rotina.

Diante desses fatos, devemos nos esfor¢ar para que
nossos visitantes sejam bem recepcionados e se sin-
tam acolhidos em nossa Cidade.

Vamos fazer a nossa parte!



O PROJETO:
RIO ABRACE A
DIFERENCA



Nosso objetivo é orientar os profissionais da drea de Turismo
quanto ao atendimento as pessoas com deficiéncia e promover
o Turismo Inclusivo no Rio de Janeiro.

Pretendemos contribuir para um atendimento de qualidade,
assim como para a valorizacdo e o reconhecimento das pessoas
com deficiéncia, que atualmente constituem uma parcela
significativa do mercado.

Objetivos Especificos

Identificar pontos na comunicacdo e relacionamento que
possam ser melhorados, orientando os profissionais de
hospitalidade no atendimento a pessoa com deficiéncia,
visando desenvolver as melhores praticas na prestacdo de
Servicos;

Sensibilizar e informar sobre as diversas particularidades
gue envolvem a deficiéncia, buscando o atendimento com
qualidade;

Orientar sobre acessibilidade, adaptacfes necessdrias nos
estabelecimentos, facilidades fisicas e de comunicacdo para
receber pessoas com deficiéncia e mobilidade reduzida,
observando os principios dodesenho universal,que prop8em
solucdesvoltadas ao atendimento do maior nimero possivel
de pessoas.




SOBRE AS PESSOAS
COM DEFICIENCIA



AsS pessods sdo dlf@f@ﬂt@S. Isso pode ser nitidamente percebido por
uma variedade de caracteristicas e circunstancias. Estas diferencas sdo infinitas e po-
dem ser ditadas por qualidades pessoais ou por caracteristicas relativas ao contexto
histdrico, econémico e sociocultural de cada individuo.

Jd é uma caracteristica do Turismo lidar
com esta diversidade, em &mbito mundial.

Tal atividade é responsdvel por receber diferentes pessoas, de diversas regides de um
pais ou de pafses distintos, com culturas e costumes variados. Apresentar a riqueza e 0s
atrativos, fazer com que diferentes pessoas sejam bem acolhidas e tenham melhor expe-
riéncia em uma cidade é a missdo de quem trabalha nessa drea.

As pessoas com deficiéncia fazem parte dessa diversidade. Entre elas, também, hd uma
heterogeneidade considerdvel, tanto em suas deficiéncias como nas demais caracteris-
ticas pessoais. E preciso ressaltar que esta peculiaridade (deficiéncia) é transversal ao
ser humano, podendo ocorrer em qualquer pessoaindependentemente da idade, género,
raca, nivel de instrucdo ou classe econémica.

As relacBes devem ser construfdas de forma personificada. Com relacdo as pessoas que
apresentam algum tipo de deficiéncia, sugerimos algumas recomendacdes para melho-
rar,ainda mais, o relacionamento. Com mais informacdo, o contato entre as pessoas, com
e sem deficiéncia, pode fluir de forma muito mais natural.

As deficiéncias podem ser caracterizadas como tempordrias ou permanentes, progressi-
vas, regressivas ou estdveis, intermitentes ou continuas. Podemos encontrar, em cada
deficiéncia, diferentes graus de comprometimento, constituindo-se como leves ou gra-
ves, e ainda, variando ao longo do tempo.

De modo geral, podemos classificar as pessoas com deficiéncia em diferentes grupos: visu-
al, auditiva, fisica, intelectual e multipla. Vamos conhecer, abaixo, algumas caracteristicas
desses grupos:



PESSOAS COM DEFICIENCIA FISICA

A deﬁc:énc:a ]CI/SICEI, que pode ser congénita ou adquirida por doenca
ou acidente, resulta de uma disfuncdo fisica ou motora. Tal deficiéncia pode
ser tempordria ou permanente e, dependendo da respectiva causa, assume di-
ferentes graus de comprometimento. Pode, também, decorrer de lesGes neu-
rolégicas, neuromusculares ou ortopédicas, afetando o individuo no que diz
respeito a sua mobilidade e coordenacdo motora.

Do conjunto de produtos de apoio disponiveis, destacam-se as muletas, 0s anda-
dores, as bengalas e as cadeiras de rodas manuais e motorizadas.

RECURSOS INDICADOS AO ATENDIMENTO
AS PESSOAS COM DEFICIENCIA FISICA:

= Sempre forneca informac@es precisas e atuais sobre o grau de acessibilidade
do ambiente para onde se dirigem, por exemplo, se existem degraus, rampas,
elevadores, qual a largura das portas, sobre a existéncia de instalacdes sanitdrias
adaptadas e outras;

= Facilite o acesso total ainfraestrutura do local e forneca informac@es sobre a sua
respectiva utilizacdo;

» |nforme sobre as ajudas técnicas e produtos de apoio disponiveis, como cadeiras de
banho, plataformas elevatdérias e etc., de forma a compensar as diversas barreiras
que possam existir;

» Antes de ajudar, pergunte se a pessoa com deficiéncia precisa de aux(lio e qual o
melhor modo de proceder;

= Ndoempurre acadeiraderodassemoconhecimentoeoconsentimento da pessoa
e ndo segure o braco de uma pessoa que usa muletas pensando em ajuda-la. Isso
pode provocar insegurancas e desconfortos;

» Respeite o ritmo das pessoas com mobilidade reduzida, ofereca ajuda e informe
sobre os locais e assentos ao longo do percurso para descanso;

= Utilize as superficies antiderrapantes para evitar quedas;
» Oferecasua ajuda para transportar as bagagens;

» Sente-se, quando mantiver uma longa conversa com uma pessoa em cadeira de
rodas: é desconfortdvel ficar olhando por muito tempo para alguém que esteja de pé;

» Em caso de emergéncia, dé atencdo prioritdria.



" PESSOAS COM DEFICIENCIA VISUAL

A deﬁc:énc:a visual ¢ perda ou reducdo da capacidade visual,
com carater definitivo, ndo sendo capaz de ser corrigida com o uso de lentes,
tratamento clinico ou cirdrgico.

As limitacBes do campo visual abrangem ndo s6 a cegueira total, mas
igualmente a baixa visdo. No primeiro caso, a pessoa ndo vé, mas “sente” o
que a rodeia através dos outros sentidos (tato, olfato, audicdo, gosto). No
segundo €aso, a pessoa ndo vé bem, mas possui visdo residual.

As pessoas com limitacdes visuais podem aprender o Braille, o que Ihes
permite acesso a informacdo, utilizando os caracteres proprios daquela
escrita. Além do Braille, existem tecnologias de dudio com a mesma funcdo.
Para as pessoas com baixa visdo, alguns recursos como lupas e materiais com
fontes ampliadas e cores contrastantes podem auxiliar.

RECURSOS INDICADOS AO ATENDIMENTO
AS PESSOAS CEGAS OU COM BAIXA VISAO:

= Mantenha contato com base na troca continua de informacdo oral;

» Ao dar-lhes orientacdo, seja preciso. Descreva, de forma clara, o meio fisico que
as rodeiam, informando, de forma objetiva, para onde devem dirigir-se: direita
ou esquerda, para cima ou para baixo, assim como os desniveis e obstdculos
existentes;

= Ndo tome a iniciativa de conduzir o cego pelo braco, principalmente, sem a
autorizacdo dele;

» Forneca a possibilidade de o cego tocar nos objetos ou pessoas para uma melhor
identificacdo;
» Escolhaum lugarcomumailuminacdo e contrastes apropriados de forma que seja

possibilitado um maior grau de autonomia para a pessoa com baixa visdo;

= Sempre permita a entrada do cdo-guia. As pessoas precisam saber que o animal é
treinado para assumir comportamento adequado, sendo permitido seu acesso a
qualqguer ambiente frequentado pela pessoa com deficiéncia visual;

* Providencie materiais de apoio, como audioguias, informac6es em Braille e outros;
» Informe com quem a pessoa cega estd falando e quem estd presente;

» Emcasodeemergéncia, dé atencdo prioritaria.



PESSOAS COM DEFICIENCIA AUDITIVA

A deﬁciéncia auditiva pode se manifestar em qualquer idade, es-
tando relacionada a fatores de natureza hereditdria ou congénita (md forma-
cdo/alteracdes morfoldgicas). Pode, ainda, ser decorrente de alteraces que se
manifestam no nascimento ou provocada por doencas ou acidentes. A conse-
gquéncia mais grave da deficiéncia auditiva € a dificuldade de comunicacdo rela-
cionada com o desenvolvimento da fala e da lingua.

Muitos dos que tém dificuldades auditivas podem, igualmente, ter mais dificul-
dade na compreensdo e na expressdo oral.

As pessoas com deficiéncia auditiva podem ser oralizadas, ou fazer leitura la-
bial, o que Ihes permite compreender a lingua falada através da leitura dos mo-
vimentos dos labios do seu interlocutor, ou ainda, comunicar-se por meio de
gestos. No Brasil, utiliza-se a Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS), sendo consi-
derada a segunda Ifngua oficial em nosso pafs. Internacionalmente, utiliza-se
a Lingua de Sinais Internacional, denominada Gestuno (designacdo de origem
italiana que significa Unido das Linguas de Sinais).

Dependendo do grau de comprometimento da audicdo, as proteses auditivas
OU outros equipamentos de apoio, com o auxilio de sinais luminosos, podem
minimizar as limitacfes dessas pessoas.

RECURSQOS INDICADOS AO ATENDIMENTO
AS PESSOAS COM DEFICIENCIA AUDITIVA:

= Mantenha contato visual constante com o interlocutor;
» Escolha um lugar com uma boailuminacdo para que seja feita a leitura labial;

= Fale sempre de frente para pessoa com deficiéncia auditiva, utilizando-se, ainda,
de expressoes faciais que reforcem a comunicacdo;

= Articule bem as palavras, falando pausadamente, mas sem gritar;
»= Conhecaeestude o bdsico da LIBRAS e/ou o Codigo de Sinais Internacional;

= Forneca a possibilidade de se utilizar um meio alternativo de informacdo e
comunicacdo, caso ndo haja compreensdo;

= Utilize a escrita ou alguns sinais simples, criando uma linguagem prépria que sirva
para uma comunicacdo basica com o surdo;

* Em caso de emergéncia, dé atencdo prioritdria.



PESSOAS COM DEFICIENCIA INTELECTUAL

A deﬁciéncia intelectual ¢ caracterizada por problemas que

ocorrem no cérebro causando algumas dificuldades na aprendizagem, na capa-
cidade de pensar abstratamente e na adaptacdo a novas situacdes. Em todas
estas situacbes, o conjunto de processos como memdaria, categorizacdo, apren-
dizagem e solucdo de problemas, capacidade linguistica ou de comunicacdo,
sdo afetados.

RECURSOQOS INDICADOS AO ATENDIMENTO
AS PESSOAS COM DEFICIENCIA INTELECTUAL:

»= Tenhaumrelacionamento interpessoal apropriado:

= A pessoa com deficiéncia intelectual ndo deve ser infantilizada, mas tratada de
acordo com a sua idade, como adolescente ou adulto;

= Nd&o subestime sua capacidade de compreensdo. Apenas, considere que a pessoa
pode levar mais tempo ou agirde modo mais vagaroso para determinadas funcoes;

= Ndo se precipite: permita que a propria pessoa se faca entender e que realize, por
conta prépria, o que deve ser feito;

= Dé informacBes simples, objetivas e diretas, acompanhando a pessoa, se for o
caso, de forma a orientd-la;

= Utilize uma simbologia fdcil de entender — e perceber — em qualquer parte
(desenhos e pictogramas);

= Em casode emergéncia, dé atencdo prioritdria.



CONHECENDQO A CONVENCAO SOBRE QS DIREITOS DAS
PESSOAS COM DEFICIENCIA

A Convencdo sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia, bem como seu Protocolo
Facultativo, aprovada pela Assembleia Geral da ONU em dezembro de 2006 e assina-
da em marco de 2007, em Nova York, foi ratificada no Brasil pelo Decreto Legislativo
n°186/2008 e pelo Decreto Federal n®6.949/2009, com equivaléncia de emenda cons-
titucional, valorizando a atuacdo conjunta entre sociedade civil e governo, em um
esforco democratico e possivel.

Esse documento orienta sobre os direitos das pessoas com algum tipo de deficiéncia,
bem como sobre os deveres dos profissionais que os atendem.

€6 pessoas com deficiéncia sdo aquelas que tém
impedimentos de longo prazo de natureza fisica,
mental, intelectual ou sensorial, os quais, em
interacdo com diversas barreiras, podem obstruir

sua participacdo plena e efetiva na sociedade em
39

igualdades de condicdes comas demais pessoas.

Tal conceito traz uma quebra de paradigma quando leva em conta o impacto do am-
biente sobre a deficiéncia. Esta, como limitacdo funcional, ndo é uma condicdo médi-
ca: é oresultado da interacdo de deficiéncias fisicas, sensoriais ou intelectuais com o
ambiente fisico-cultural e com as instituicdes sociais.

Quando uma pessoa tem uma condicdo que limita alguns aspectos do seu desempe-
nho, isto se converte em uma situacdo de ‘deficiéncia’ - no sentido funcional - se sdo
enfrentadas barreiras humanas, fisicas, culturais ou de acesso aos servicos de salide,
educacdo, emprego e lazer, entre outros.

Isso quer dizer que a definicdo de ter ou ndo uma deficiéncia depende menos das
condicdes fisicas, sensaoriais ou intelectuais das pessoas, e mais de como a sociedade
organiza o ambiente para atender a populacdo em geral.

Assim, a deficiéncia, no sentido de limitacdo funcional, 6 um produto da interacdo en-
tre as condicBes individuais e as limitacSes do meio. Esse ‘modelo social’, na definicdo



de deficiéncia, contrasta com o antigo ‘modelo médico’, cujo foco era a condicdo clinica
da pessoa.

A Convencdo sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia, em seu artigo 1sobre Prop6-
sito, diz:

66, Convencdo visa promover, proteger e assegurar
0 exercicio pleno e equitativo de todos os direitos

humanos e liberdades fundamentais por todas as
pessoas com deficiéncia e promover o respeito por
sua dignidade inerente.3?

PRINCIPIOS:

1. O respeito pela dignidade inerente, a autonomia e independéncia individuais,
inclusive a liberdade de fazer as préprias escolhas;

2. Andodiscriminacdo;
3. Aplenae efetiva participacdo e inclusdo na sociedade;

O respeito pela diferenca e pela aceitacdo das pessoas com deficiéncia como parte
da diversidade humana e da humanidade;

»

Aligualdade de oportunidades;
A acessibilidade;

Aigualdade entre o homem e a mulher;

©® N o w

O respeito pelo desenvolvimento das capacidades das criancas com deficiéncia e
pelo direito das criancas com deficiéncia de preservar sua identidade.



AS PESSOAS. QUAIS SAO E QUANTAS SAQ?

Nos dois tltimos Censos, o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) utili-
zou uma nova metodologia para a coleta de dados, qualificando como pessoas com
deficiéncia aquelas que apresentam alguma ou grande dificuldade ou que ndo con-
seguem, de modo algum, ouvir, enxergar ou caminhar, e ainda, as que tém alguma
deficiéncia intelectual.

Censo 2010 - Populagdo Brasileira Tipo de deficiéncia

‘Pessoassemdeﬁciéncia ‘Visual .Auditiva .Motora .Intelectual

. Pessoas com deficiéncia

45.623.910

24%

145.131.890

76%

Destas, 55,6% sdo mulheres e 43,4% sdo homens e estdo distribuidas de maneira
homogénea pelo pafs, segundo dados levantados pelo CENSO 2010.

Proporc¢do da populacdo com pelo menos uma das deficiéncias
investigadas por grandes regides do Brasil - 2010

.Centro-Oeste

el .Norte
22,50% 26,63% .Nordeste
.Sudeste
22055 .Sul

Dentro deste conceito de pessoa com deficiéncia, o IBGE também o segmentou em
pessoa com deficiéncia severa, considerando as que declararam ter grande dificulda-
de ou que ndo conseguiam enxergar, ouvir ou caminhar de modo algum, e as que de-
clararam possuir deficiéncia mental/ intelectual. Essa parcela da populacdo é a que
mais se aproxima da visdo ‘cldssica’ de pessoa com deficiéncia que historicamente
conhecemos.



TIPOS E GRAUS DE DEFICIENCIA

Deficiéncia 29.206.180 (82%)
Visual 6.056.684 (17%)
528.624 (1%)
Deficiéncia 7.574.797 (78%)
Auditiva 1.799.885 (19%)
Deficiéncia || 347.481(4%)
o ﬁ'\f‘e’ﬁr: 8.831.723 (67%)
renct 3.701.790 (28%)
Intelectual/ 740.456 (6%)
Mental : .
100%
0 5000000 10000000 15000000 20000000 25000000 30000000

.Grau 3-N&o consegue de modo algum . Grau 2 - Grande dificuldade . Grau 1-Alguma dificuldade

Somando os dois graus que formam o grupo de pessoas com deficiéncia severa, che-
gamos a 8,3% da populacdo brasileira, distribuidas da seguinte maneira entre os ti-
pos de deficiéncia:

CENSO 2010 - PESSOAS COM DEFICIENCIA SEVERA

15.791.945

‘ Visual

. Auditiva
® wotora
. Intelectual

1,12% 1,40%

92%
174.936.855

2,33%  3,46%

' Pessoas com deficiéncia severa . Restante da populacdo brasileira

Nessa publicacdo, utilizaremos o termo PDES50d COITI dEﬁCiéﬂCia para

designar a parcela da populacdo caracterizada pelo CENSO como pessoa com defici-
éncia severa.



RIO COMO
DESTINO TURISTICO




Tradicionalmente, o principal destino turistico mundial éa Europa,ondeocrescimento
anual de visitantes gira em torno de 4% ao ano.

Em 2012, o turismo brasileiro cresceu 6%, dois pontos percentuais acima da
média anual mundial. Os servicos sdo elogiados em quesitos como hospitalidade,
gastronomia e hotelaria.

O Rio de Janeiro foi o Estado que mais aumentou o fluxo de turistas nos ultimos
anos, chegando a um crescimento de 11,4% em 2012, quase trés vezes mais que
o crescimento mundial. Isso demonstra que a capital tem vocacdo turistica, e que
devemos nos preparar para o aumento destes nimeros.

Além da Copa do Mundo de Futebol, o Rio recebeu a missdo de realizar os Jogos
Olimpicos e Paralimpicos. Pela primeira vez, o maior evento esportivo do mundo
serd realizado na América do Sul. Os Jogos sdo uma excelente oportunidade para
conscientizar a populacdo e os governos dos paises do nosso continente sobre a
importancia da acessibilidade universal.

Eventos desse porte, especialmente as Olimpiadas e Paralimpiadas, sdo uma
oportunidade impar para motivar investimentos em melhorias no atendimento a
diversidade de hdspedes que um evento como esse atrai.

Para os Jogos Paralimpicos sdo esperados mais de 4.200 atletas de 150 nacBes ao
redor do mundo. Os atletas e suas delegaces tém como dinamica vir ao pafs antes
dos jogos para ambientacdo, e uma vez jd estando no destino, costumam estender a
estadia por mais tempo ao finalizar sua participacdo nos jogos.

Para recebé-los, o Comité Olimpico precisa de, aproximadamente, 450 habitacBes
acessiveis e adaptaveis, e hoje, temos menos de 50 habitacdes que contemplam os
parametrosnecessarios.Odesafioégrande,assimcomotambémérealaoportunidade
de se investir com um retorno garantido, uma vez que a demanda existe.

Somam-se a essa demanda os familiares, acompanhantes e todos os turistas com
deficiéncia que virdo estimulados a participar da experiéncia e presenciar seus pares
realizando feitos memordveis! E, uma vez tendo sido bem recebido, o turista divulga
as informacdes e aumenta a procura pelo pafs.




TURISMO INCLUSIVO

Lidar com pessoas é uma caracteristica do trabalho na hotelaria e nos diversos estabe-
lecimentos turisticos. E isso significa

lidar com a diversidade, representada pelas mais diferentes
formas: racas, culturas, idades, religides e ideologias. E vasta a

heterogeneidade humana e a pessoa com deficiéncia é um dos
elementos que comp®e este universo.

Pessoas com deficiéncia sdo, antes de tudo, PESSOAS. E pessoas como quaisquer
outras: com protagonismos, peculiaridades, contradicfes e singularidades. Sdo
individuos que lutam por seus direitos, que valorizam o respeito pela dignidade, pela
autonomiaindividual, pela plena e efetiva participacdo e inclusdo na sociedade e pela
igualdade de oportunidades, evidenciando, portanto, que a deficiéncia é apenas mais
uma caracterfstica da condicdo humana.

Direitos e Deveres na Hospitalidade

Poder viajar, hospedar-se em um hotel que ofereca condicdes
de acesso, ser bem atendido, conhecer e usufruir o que a
cidade dispGe é um DIREITO das pessoas com deficiéncia.
Criar condicBes para que esse direito possa ser exercido é o
nosso DEVER!

A acessibilidade as edificacBes de uso publico, coletivo ou privado deve ser garantida as
pessoascomdeficiénciaoumobilidadereduzida, conformeoDecreto Federal 5.296/2004
e executada conforme as recomendacdes contidas na NBR 9050/2004, da ABNT.

De acordo com a Norma Técnica, os diversos meios de hospedagem sdo considerados
edificacdes de uso coletivo. Pelo menos 5% do total de dormitérios devem ser
acessiveis, sendo o minimo ao menos um dormitério acessivel. Estes dormitdérios ndo
devem estar isolados dos demais, mas distribuidos em toda a edificacdo, por todos



os niveis de servicos e localizados em rota acessivel. Recomenda-se, além disso, que
outros 10% do total de dormitérios sejam adaptaveis.

E ndo s6 os dormitérios, mas toda a edificacdo em si - suas dreas de uso comum e
dependéncias - devem seguir as recomendacdes para a acessibilidade voltadas para a
edificacdo de uso coletivo.

Desta forma, deve ficar claro que o héspede com deficiéncia tem o direito de circular
por todos os ambientes e usufruir de todos os servicos que o hotel oferece a qualquer
outro héspede.

Seguindo o mesmo principio, as necessidades desses hdspedes vdo além das
instalacdes fisicas do hotel, questdes sobre relacionamento, como a comunicacdo,
recursos e equipamentos para a sua estadia devem ser prontamente atendidas.

Oportunidade para o Turismo

O Turismo Inclusivo ndo deve constituir uma questdo da exclusiva competéncia das
autoridades publicas. A sua promocdo e fomento deve ser, também, uma prerrogativa
dos agentes do setor: operadores turisticos, agéncias de viagens, fornecedores de
transporte, hotelaria e gestores dos recursos turfsticos.

O Turismo Inclusivo é, para além de uma responsabilidade coletiva, uma oportunidade
de negdcio e uma vantagem competitiva.

Anualmente, cresce a quantidade de pessoas com deficiéncia que fazem turismo, as-
sim como aumenta o nivel de exigéncia quanto a acessibilidade e a qualidade dos ser-
vicos prestados pelos locais visitados.

De acordo com um estudo recente do economista Rodrigo Ventura, da Macroplan Con-
sultoria, sobre as principais tendéncias de consumo dos préoximos 20 anos, dois perfis,
em especial, nos chamam a atencdo:

1. Consumo +60: aumento da demanda por produtos e servicos orientados ao
consumidor com mais de 60 anos em virtude do envelhecimento populacional;

2. Consumo em nichos: aumento da procura por servicos e produtos direciona-
dos a mercados (publicos) especificos (pessoas com deficiéncia, GLS e afrodescen-
dentes, entre outros).

Também, as estatisticas do Censo 2000 do IBGE apontam um acréscimo de 17,8% no
nimero de brasileiros com mais de 60 anos comparadas com o Censo 1991. Em 1991, o
Brasil tinha 10,7 milh&es de idosos e passou a ter 14,6 milhdes em 2000. Jd em 2004,
esse nimero chegou a 17,6 milhdes e, em 2008, 21 milh6es de pessoas viviam no Brasil
com idade acima de 60 anos.




Estecrescimentondo foiapenasemnimerosabsolutos, mastambémem porcentagens
sobre o total da populacdo brasileira, saltando de 7,3% em 1991 para 8,6% em 2000,
chegando a 9,7% em 2004, e atingindo 11,1 % em 2008. Segundo o IBGE, em 2020, o
grupo de idosos jd serd de quase 30 milh6es de pessoas.

Por tras deste movimento, encontra-se o expressivo aumento da longevidade da
populacdo brasileira, ou seja, a populacdo brasileira estd crescendo e envelhecendo. Em
apenas 24 anos (1980-2004), a expectativa de vida, ao nascer, aumentou em nove anos.
A média de vida passou de 62,2 anos em 1980, para 71,7 anos em 2004, e 72,9 em 2008.

Nesse sentido, o envelhecimento populacional trard impactos significativos para
diversos setores, uma vez que esta faixa da populacdo possui demandas préprias,
muitos ainda com vida economicamente ativa e preocupados em viver mais e melhor.

A renda mensal dessa faixa etdria tem crescido significativamente. Estima-se que o
rendimento dos idosos passarad de 16 bilhdes de reais em 2006 para 25 bilhGes de reais
em 2020. Todo bem ou servico que possa contribuir para uma melhor qualidade de
vida dessas pessoas tém um mercado potencial bastante elevado.

Podemos perceber que hd uma intersecdo entre a deficiéncia e o envelhecimento.
E inegdvel que, atualmente, hd uma expectativa de vida maior para as pessoas com
deficiéncia que estdo envelhecendo com melhor qualidade de vida, contrariando a
realidade de 30 ou 40 anos atras.

Acreditamos que essa mudanca tenha ocorrido como resultado dos avancos
da medicina, devido a melhoria no acesso aos servicos de reabilitacdo e a mais
oportunidades de profissionalizacdo e emprego. Consequentemente, ampliam-se as
condicdes de consumo e renda.

Por outro lado, ainda que as pessoas, de modo geral, estejam alcancando uma maior
longevidade com melhor qualidade de vida e salde, é notério que, quanto mais
avancarmos em idade, é provavel que nossa visdo, audicdo ou mobilidade sejam
afetadas.

J& as pessoas com deficiéncia, como vimos pelos dados do tltimo Censo 2010 do
IBGE, somam uma fatia significativa da populacdo brasileira. Trata-se de um mercado
consumidor que movimenta anualmente mais de RS 1 bilhdo, sendo RS 100 milhdes s6
com vendas de cadeiras de rodas e mais RS 400 milh6es no comércio de automaveis,
com isencdo de impostos e adaptacbes veiculares.

Com seus direitos assegurados pela Convencdo sobre os Direitos das Pessoas com
Deficiéncia de 2007 e a crescente insercdo no mercado de trabalho, as pessoas com
deficiéncia conseguem dispor de uma renda mensal ampliada que lhes permite
consumir bens e servicos diversos.



Em maio de 2013, em uma audiéncia da Comissdo de Turismo e Desporto da Camara
dos Deputados Federais, especialistas afirmaram que pessoas com deficiéncia
incluem o Turismo entre suas prioridades, mas enfrentam barreiras nas atividades de
lazer. A intencdo desses clientes esbarra em problemas de acessibilidade nos hotéis,
restaurantes, rodovidrias, aeroportos e nos proprios pontos turisticos.

Enquanto o cume de Machu Picchu, no Peru, ja é acessivel a um tetraplégico, o Brasil
reline apenas casos isolados de pontos turisticos acessiveis: em Bonito, no Mato
Grosso do Sul, os profissionais de turismo sdo treinados para receber as pessoas com
deficiéncia; as jangadas adaptadas existentes em algumas praias de Pernambuco e
Alagoas; e a cidade de Socorro, no interior do Estado de Sdo Paulo, que disponibiliza
uma grande oferta de hotéis e pontos turisticos acessiveis, incluindo esportes radicais,
sendo considerada uma referéncia para o segmento.

Atualmente, apenas 1,5% dos quartos de hotéis sdo acessiveis nas grandes capitais do
pafs, quando a recomendacdo, como ja foi visto, é de 5% para cada hotel.

No ultimo Relatdrio Mundial sobre Deficiéncia lancado
em 20711 pelaONUeelaborado pela Organizacdo Mundial
de Saude (OMS) e pelo Banco Mundial, fora revelado

que mais de um bilhdo de pessoas, em todo o mundo,
apresenta algum tipo de deficiéncia, movimentando
recursos volumosos no Turismo.

Emestudorealizadona Alemanha porum estudiosochamado Neumann, "3,64 milhdes
de individuos com restricGes de mobilidade viajam periodicamente, representando
um potencial de consumo considerdvel."

J& nos Estados Unidos, segundo pesquisas de Zografopoulos, "pessoas com
deficiéncia gastam US$13,6 bilhdes com turismo todo ano, e quase 70% dos adultos
com deficiéncia viajam, pelo menos, uma vez a cada dois anos. Dentro desses
70%, existe ainda um subgrupo de 20% que viaja seis vezes a cada dois anos, no
minimo." Como vantagens, este segmento de clientes revela preferéncia pela baixa
temporada, boa fidelidade e razodvel efeito multiplicador, pois um turista com
deficiéncia dificilmente viaja sozinho.




A partirdosdados apresentados, ficaclaro que existe uma demanda reprimida, e assim
um grande potencial de crescimento para o setor turistico que investir em produtos e
servicos diferenciados para esses publicos.

Ao pensamos em Turismo Inclusivo, ressaltando que ainda é necessdrio incorporar
alguns recursos e facilidades ao nosso servico, devemos considerar uma diversidade
maior do que apenas as pessoas com deficiéncia. Incluem-se, ainda neste segmento
de clientes, as pessoas que manifestam algum tipo de incapacidade temporaria
resultante de um acidente ou de uma doenca, as que viajam com criancas pequenas,
os idosos, mulheres em avancado estagio de gravidez, pessoas com excesso de peso,
entre outras situacdes.

Endo podemos nos esquecer do efeito multiplicador produzido pelos acompanhantes,
jd que as pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida viajam, habitualmente, com
amigos e membrosda familia-sendoestas, normalmente, o fator de decisdo do grupo.

Tornar mais acessivel o destino permite umaextensdo da utilizacdo da oferta turistica,
0 que podera melhorar a sua competitividade, aumentando a procura turistica
potencialmente, com claros beneficios para os prestadores de servicos do setor.

Esses dados nos permitem afirmar que investir na preparacdo para atender a este
publicoalvo é um 6timo negécio!



RECEBENDO O
TURISTA COM
DEFICIENCIA




Bem atender, na area de servicos, significa cumprir com o servico prometido, atendendo
ou superando as expectativas dos clientes.

No caso do Turismo Inclusivo, significa disponibilizar recursos e estra-
tégias, considerando um publico mais amplo e diferenciado que exi-
gird atencdo em aspectos especificos de relacionamento, além das
instalac@es, equipamentos e procedimentos operacionais.

A partir de agora vamos percorrer todos os momentos da acolhida do héspede: desde a
reserva até a despedida, orientando sobre como lidar com as necessidades de cada um.



RESERVA

1. Procedimentos para Receber uma Reserva

Na hora da reserva, quanto mais informacdes forem fornecidas e solicitadas, mais facil
serd oferecer um servico adequado. Algumas pessoas podem ter dificuldade para com-
preender denominac@es especificas do hotel, desta forma, além de fornecer informa-
cBes, é importante ter uma comunicacdo clara e objetiva para facilitar o entendimento.

Lembre-se: 0 que parece ébvio para vocé pode ndo ser para o outro.
Anote as dicas abaixo e lembre-se que a primeira impressdo é a que fica:

» Conhecaostiposde habitacdo acessiveis do hotel para oferecer a melhor acomoda-
cdo ao hdspede com deficiéncia;

Saiba que um local acessivel deve ter um conjunto de fatores
que permita, a qualquer pessoa, utilizar o espaco com auto-
nomia e independéncia.



Verifique a disponibilidade do apartamento adequado, tipo de reserva e solicitacdes
especiais;

Preencha areserva detalhadamente, estando atento a todas as informacdes forne-
cidas pelo cliente. Caso haja alguma duvida, seja proativo e entre em contato com o
héspede para esclarecimentos;

Envie um e-mail de confirmacdo para o cliente detalhando o que pode ser oferecido
e 0 que ndo pode ser atendido - caso tenha alguma solicitacdo que ndo possa ser
cumprida;

Apresente as alternativas de apartamentos ou de adaptacdes possiveis, Nos casos
em que o estabelecimento ndo possa oferecer exatamente o que foi pedido;

Anote no sistema os pedidos especiais para que, quando o héspede chegar, esteja
tudo preparado conforme solicitado;

Informe a Geréncia sobre as solicitacBes para que elas sejam incluidas em ‘modifica-
cBes’. Isso pode ajudar no atendimento de futuros héspedes;

Registre no sistema os pedidos especiais e, sempre que possivel, faca adequacdes
que possibilitem a acessibilidade daguele hdspede.



Sugestao de modelo de reserva

- - I https://www.hotel.com.br )€

|
QUESTIONARIO DE APOIO PARA O SETOR DE RESERVA:

1. Vocé possui algum tipo de deficiéncia?
( ) Deficiéncia fisica

( ) Deficiéncia visual

( ) Deficiéncia auditiva

( ) Deficiéncia intelectual

( ) Deficiéncia mualtipla_Quais?

2. Vocé necessita de quarto acessivel?

( )Sim

( ) Ndo

3. Vocé necessita de algum recurso
especifico para a sua estadia?

( ) Alteracdo no layout do mobilidrio do quarto

( ) Equipamento para banho

( ) Especifique:

4. Caso vocé esteja viajando de carro préprio adaptado, informamos
que o hotel dispoe de vagas acessiveis em frente a porta principal.



2. Cancelamento de reservas

Os hotéis possuem uma politica jd preestabelecida para o cancelamento de reservas e
0 atendente deve segui-la da melhor forma possivel, porém, o cancelamento pode ser
solicitado por conta do ndo atendimento as necessidades do cliente. Nessa situacdo,

Eimportante ressaltar que o bom senso deve prevalecer
em todas as etapas do atendimento!

Veja algumas dicas:
» Apresente um pedido de desculpas por ndo ter condicdes de prestar o atendimento;
» Ndorealize cobrancas, e nos casos de reservas pré-pagas, faca a devolucdo integral;

Importante: deixar um crédito em nome do cliente é um procedimento que s6 deve
ser aplicado quando solicitado pelo héspede.

» Justifique, tranquilamente, o posicionamento da empresa. Esteja embasado para
informar os detalhes;

» |ndique outros hotéis que possa recebé-lo e informe, o maximo que puder, sobre as
caracteristicas dos estabelecimentos indicados. Quanto mais informacdo, melhor!



RECEPCAQ

Ao receber um héspede com deficiéncia, o atendente deve ser educado, agraddvel e
receptivo. Uma boa atitude sempre faz a diferenca na hora do atendimento, entdo,
trate todos como gostaria de ser tratado.

Seguem algumas dicas que podem facilitar o contato direto com o cliente:

Tenha em mente que a comunicacdo € a base para atender todas as pessoas, com
ou semdeficiéncia; portanto, ndo hesite em perguntar, em todas as etapas do aten-
dimento, como ajudar.

Lembre-se que pode ser o primeiro contato do héspede com o hotel, por isso, ex-
pligue com clareza e boa vontade o que é permitido e proibido. Isso pode evitar
muitos conflitos de relacionamento.

Prepare-se para ouvir questdes especificas e tente encontrar solu¢es adequadas,
de acordo com as necessidades das pessoas com deficiéncia.

Caso tenha disponibilidade, utilize recursos como um intérprete de LIBRAS ou um
tablet com aplicativos para comunicacdo.




1. RECEBENDO UM HOSPEDE COM DEFICIENCIA
1.1. No registro do héspede (check-in)

= Se for um usudrio de cadeira de rodas, direcione-o para o balcdo de atendimento
acessivel, cuja altura é apropriada para permitir o alcance e a aproximacdo frontal.
Caso ndo seja possivel utilizar este meio por algum problema, explique ao cadeiran-
te 0s motivos;

» Nessasituacdo, atenda o usudrio de cadeira de rodas em uma mesa pro-
xima, sente-se a sua frente e verifigue se é necessdrio auxilia-lo;

*= Mantenha o contato diretamente com a pessoa com defi-

Ciéncia ao solicitar algum documento, mesmo que exista

um acompanhante. Somente mude o foco se a prépria si-
nalizar outra pessoa para assumir a comunicacdo.

Eleja
conhece nosso
refeitério?

E fundamental que a comunicacdo aconteca de for-
ma direta, sempre!

» No caso de uma pessoa com deficiéncia visual, iden-
tifique-se e indique seu posicionamento, tentando
manter-se a sua frente;

= Nunca tire da mdo da pessoa cega seus documentos, ou
qualquer outro objeto. Solicite o que serd necessdrio para
0 atendimento e espere que a propria Ihe forneca;

= Ao devolver os documentos, por exemplo, retorne-os um a
um e tenha o cuidado de informar cada um deles, deixando que a pessoa guarde
tudo sozinha;

* Informe quando houver a necessidade de vocé se afastar, para evitar que a pessoa
cega fique falando sozinha;

» Ao guiar uma pessoa com deficiéncia visual até um assento, primeiro informe o tipo:
banco, cadeira, poltrona ou outros. Depois, deixe que a prépria pessoa togue no assen-
to para conhecer a sua altura. Quando for uma cadeira, cologue sua mdo no encosto,
informando se hd braco ou ndo;

Sempre pergunte se ela necessita de algum auxilio, se a
resposta for positiva, pergunte qual é a melhor forma de
ajudd-la;



Seja claro e objetivo ao dar direcBes para a pessoa com
deficiéncia visual.

Caso a pessoa prefira, acompanhe-a até os lugares e deixe-a tocar nos equipamentos
disponiveis;

» Disponibilize um informativo com impressdo em Braille dos ramais e contatos do
hotel para facilitar a comunicacdo do héspede.

Converse com a Geréncia sobre a importancia em instalar um software leitor de tela
juntamente com um fone de ouvido para uso das pessoas com deficiéncia visual, como
0 DOSVOX ou 0 NVDA, em um dos computadores disponiveis para os héspedes. Eles
sdo gratuitos.




= A maioria das pessoas surdas tem, como principal meio de comunicacdo, a LIBRAS

(Iingua de sinais), que exige sempre a presenca de um intérprete para facilitar a
compreensdo das informacdes;

»= Sevocé ndosouber LIBRAS, procure ajuda com alguém que saiba;

Mesmo que a pessoa surda estejaacompanhada de um intérprete, dirija-se a ela,
e ndo ao intérprete;

= Naimpossibilidade do uso da LIBRAS e na auséncia de um intérprete, utilize recur-
S0S COmMOo a mimica, gestos, expressdo corporal e escrita com letra legivel, frases
curtas, objetivas e sem duplo sentido ou metdforas. E ainda, aplicativos existentes
em tablets e smartphones

= Com as pessoas que possuem deficiéncia auditiva, mas sdo oralizadas, fale de ma-
neira clara e com tom de voz normal. Articule bem as palavras, mas ndo grite;

= Mantenha a cabeca erguida com um contato face a face, para que a leitura labial
possa ser feita;

Posicione-se a frente da pessoa com deficiéncia auditiva
para que ela possa fazer a leitura labial.



Ao falar com uma pessoa surda, chame a atencdo
dela, sinalizando com a mdo ou tocando-lhe o braco.

Disponibilize um niimero de telefone celu-
lar para o héspede com deficiéncia auditiva
usar, como forma de comunicagdo com a re-
cep¢do através de mensagens de texto.

Deixe 0s Idbios bem visiveis, sem nenhum objeto a frente ou na boca;

Comunigue-se usando perguntas simples e fechadas, em que as respostas sejam
apenas ‘sim’ ou ‘ndo’,
Quando quiser falar com uma pessoa surda, se ela

ndo estiver prestando a atencdo necessaria, acene
ou toque em seu braco levemente.

Ndo fique aborrecido se for necessdrio repetir a in-
formacdo; garanta a comunicacdo, estando certo
que a pessoa entendeu o que foi dito;

Diante de dificuldades, sinta-se a vontade para
pedir que a pessoa com deficiéncia auditiva repita
ou, ainda, escreva para vocé.

Evite referir-se a pessoa com termos como ‘sur-
do-mudo’, ‘mudo’, ‘surdinho’ ou ‘mudinho’. Mudez

é outro tipo de patologia que ndo estd presente na
grande maioria dos surdos, pois 0s mesmos podem desenvolver a
falaoral;

Ofereca ao héspede um aparelho despertador vibratorio;

&\
)

Recebendo uma pessoa com deficiéncia in-

telectual, cumprimente e aja, naturalmen- O

Fale de forma simples, evitando a superprote-
cdo. Utilize um vocabulario que facilite a compre- o
ensdo. Se necessario, ao fornecer explicac@es, use

exemplos praticos e concretos;



= Se for imprescindivel abordar temas mais complexos, divida-os em partes mais sim-
ples;

= Ndo se aflija, mantenha a calma e lembre-se que uma comunicacdo eficiente de-
pende, antes de qualquer coisa, da disponibilidade da pessoa para interagir e se
relacionar;

T ¢

/'

N&o subestime ou superestime a capacidade do outro. A pessoa com deficiéncia
intelectual ndo deve ser infantilizada, mas tratada de acordo com a sua idade.
Procure manté-la informada e faca com que ela entenda quais sdo suas obriga-
¢Oes. Ajude-a quando, realmente, for necessdrio;



Lembre-se, a pessoa com deficiéncia deve fazer sozinha tudo o que puder ou quiser.
Na duvida, pergunte a prépria pessoa;

Os héspedes tetraplégicos, com paralisia cerebral ou pessoas com deficiéncia mul-
tipla, normalmente, viajam com acompanhantes. De qualquer forma, esteja sem-
pre a disposicdo para se comunicar com todas as pessoas que tenham algum tipo
de deficiéncia;

Assim como as pessoas com deficiéncia, as que apresentam mobilidade reduzida,
como 0sidosos, obesos e gestantes, devem ser consideradas em suas necessidades
especificas.

Independentemente do tipo de deficiéncia, devemos ter atencdo aos procedimentos
de rotina, tais como:

Reconfirmar com o cliente todos os dados da reserva;

Informar aos demais departamentos sobre a entrada do héspede e verificar se, no
sistema, constam pedidos especiais;

Bloguear apartamentos (U.H.) considerando os pedidos especiais e certificar-se de
que a habitacdo atendera todas as necessidades do hdspede;

Fornecer informacdes necessarias sobre o hotel e servicos de terceiros. Informar
se ha algum servico em especial que possa ser utilizado (hordrio do café da manhd,
bar, check-out, tours etc.). Se for possivel, também entregar as informacdes escri-
tas ou folder do servico oferecido. Ter atencdo ao informar sobre transporte publi-
co disponivel e taxi adaptado.




1. Encaminhando ao apartamento

= Ao conduzir uma pessoa cega, pergunte primeiramente, como ela gostaria de ser
direcionada. Algumas preferem se apoiar no braco do acompanhante, de forma a
seguir o seu movimento; outras gostam de fazé-lo a partir do ombro, indo um pou-
co atras;

Quando conduzir a pessoa cega, avise sobre os possi-
veis obstdculos que estdo a sua frente como buracos,
degraus, desniveis e tipos de pisos.

» Fique atento ao equipamento auxiliar utilizado pela
pessoa com deficiéncia, como bengalas, e sempre se
posicione do lado oposto;

» Ndo toque na bengala sem a permissdo da pes-
soa, pois isso pode deixa-la confusa. Tal objeto
é utilizado para sua orientacdo e funciona como
um prolongamento do seu corpo;

= Em lugares estreitos, sempre caminhe na fren-
te da pessoa cega e coloque seu braco para trds. E
uma forma dela seguir os movimentos e continuar
na mesma direcdo;

= Enquanto caminha, vd falando por onde estd pas-
sando para a pessoa se situar;

»= Aoorientarapessoa com deficiéncia visual, procure utilizar pala-
vras precisas, evitando informacdes vagas, como: siga por ali, ndo vd
naquela direcdo. O certo é: vire a esquerda, va em frente;



Qualserda
programacdo
para hoje?

Sempre avise quando for sair do lado da pessoa com deficiéncia visual; assim

como, da mesma forma, avise quando alguém se aproximar de vocés para parti-
cipar da conversa;

= Comunique-se utilizando seu tom de voz normal. As informac®6es escritas em qua-
dros de aviso e em outros meios de comunicacdo visual devem ser transmitidas
oralmente para as pessoas cegas e com baixa visdo;

Nunca distraia um cdo-guia, cuja responsabilidade é conduzir o seu dono.
Qualquer distracdo pode prejudicar e colocar em risco essa tarefa;




Ao movimentar uma cadeira de rodas, sempre peca permissdo e pergunte como o
héspede quer ser ajudado;

Para subir degraus, incline a cadeira para trds, levantando as rodinhas da frente, e
apoiando a cadeira sobre as rodas traseiras nos degraus;

Por seguranca, ao descer um tnico degrau ou o meio-fio, recomenda-se fazé-lo com
a cadeira de costas, sempre apoiando para que a descida seja confortdvel e sem sola-
vancos. Para subirou descer mais de um degrau em sequéncia, é indicado pedir ajuda;

Quando existir rampa, é preferivel posicionar a cadeira de costas para o local, evitan-
do que, pela excessiva inclinacdo, a pessoa se desequilibre e possa cair de frente. O
aconselhdvel é perguntar, antes de fazé-lo, qual o meio que o usuério de cadeira de
rodas prefere utilizar na descida;

Em dltimo caso, se houver ne-
cessidade de subir alguns de-
graus, incline a cadeira para
trds, levantando as rodinhas
da frente, e apoiando a cadei-
ra sobre as rodas traseiras nos
degraus para sua elevacdo.

= Ao entregar as chaves do apar-
tamento, fique atento a algu-
mas caracteristicas fisicas que
possam serimpeditivas de movi-
s mentos comuns, como apanhar
a chave com as mdos, por exemplo No caso de pessoas com deficiéncia fisica que
ndo podem estender o braco, aproxime-se da pessoa para perguntar onde ela quer
que a chave seja colocada.

1. Apresentacao do Apartamento

Demonstre o funcionamento dos equipamentos e verifique se 0 héspede pode utili-
z3d-lo sozinho, assim como os controles. Também, é necessdrio certificar se os obje-
tos estdo em uma altura acessivel, e ainda, se o héspede precisa de algum material
ou equipamento extra, como cadeira de banho, toalhas, méveis extras no quarto e
outros;



Verifique, detalhadamente, se o espaco é
adequado para a mobilidade do héspede e
demonstre boa vontade para qualquer ajuste
imediato, como trocar um maével de lugar.

Atencdo especial ao banheiro! Verifique se
os itens de higiene e as toalhas estdo em
local que se possa alcancar com facilidade;

Ja havia pedido
para deixar a ducha
ao meu alcance!

SO

Confira se hd algum obstaculo para
0 uso do box ou vaso sanitdrio e observe se 0s

equipamentos, como as duchas, estdo rebaixados e colocados na posi-
cdo correta;

Caso tenha tapete no apartamento ou no banheiro, pergunte ao hdéspede se ele
deseja que o objeto sejaretirado. De maneira geral, tapetes dificultam a locomocdo
dos cadeirantes e podem causar eventuais acidentes as pessoas idosas ou com de-
ficiéncia visual;

A apresentacdo do apartamento ao héspede cego é indispensdvel. Ele deverd reco-
nhecer todo o espaco onde ficard hospedado antes do funciondrio se ausentar do
quarto. Esta apresentacdo pode ser feita utilizando coordenadas como ‘direita’ e
‘esquerda’ ou numero de passos. Pergunte a pessoa como prefere ser apresentada
ao quarto e deixe que ela conduza este didlogo.

DURANTE A ESTADIA

Apds aacomodacdo do héspede, informe aos demais departamentos sobre as neces-
sidades existentes através do sistema do hotel, log book ou correspondéncia interna;

Considere todos os pedidos especiais para evitar dificuldades na estadia;

Receba, anote e transmita os recados para os héspedes, facilitando a comunicacdo.
Se necessario, use dispositivos especificos para repassar estes recados, como as men-
sagens de texto mencionadas anteriormente para pessoas com deficiéncia auditiva;

Efetue o check-out do héspede atentando as possiveis sugestdes de melhoria para
adequacdo em uma préxima oportunidade;

Reporte qualquer ocorréncia ao Gerente para que providéncias possam ser toma-
das e utilizadas em futuras melhorias.




1. Arrumando o Quarto

Os apartamentos tém um padrdo de arrumacdo, porém, uma vez informado que o hds-
pede tem alguma deficiéncia, é importante que o estabelecimento tenha um cuidado
especial para garantir uma excelente estadia.

Lembre-se que o trabalho de todos os profissionais do hotel vai influenciar na boa ou
md experiéncia do hdspede, por isso, listamos algumas dicas para ajuda-lo na hora de
arrumar o quarto:

* Limpe o quarto normalmente, como em qualquer outro aparta-
mento padrdo;

= Quanto a arrumacdo, tente realizd-la para facilitar a rotina
do héspede. Caso seja necessario, retire tapetes indesejaveis,
mantenha os objetos no lugar e reposicione o mobilidrio;

= Reposicione 0s acessérios para melhorar o acesso e 0s
disponibilize em maior quantidade, inclusive, toalhas, pa-
pel higiénico, amenities, cesto de lixo e duchas. O objetivo é
proporcionar ao héspede mais conforto;

= A cama pode ser arrumada como no servico de turn
down, sem o cobre leito (tipo de colcha).

= A mesinha de cabeceira merece atencdo especiall Em
caso de pessoas com deficiéncia visual, ndo se deve trocar
objetos pessoais de lugar, tais como documentos e remédios.
E preciso verificar se o abajur e o telefone estdo proximos a
cama de forma que o hdspede, se estiver deitado, consiga
acender a luz ou atender o telefone com facilidade;

» Os objetos decorativos, informativos, maleiro (se for mo-
vel) e cesto de lixo devem permanecer organizados de acordo com o padrdo do ho-
tel, e se solicitado pelo héspede, trocados de lugar.

Caso o hdspede faca, por conta prdpria, alguma modifi-
cacdo, é necessdrio combinar com o mesmo se a mudan-
ca deve ser mantida durante a sua estadia.



» Todos 0s acessorios que compdem o apartamento devem ser mantidos da forma
padrdo. O hdéspede deverd ser questionado sobre a necessidade de uma maior
quantidade de travesseiros, cobertores e copos.

= Eimportante certificar-se de que todos 0s acessdrios estdo acessiveis ao héspede.

. No Restaurante

O atendimento no restaurante merece atencdo especial.

E 0 momento em que vocé pode conquistar, definitiva-
mente, o seu cliente!

» Aovisualizar uma pessoa com deficiéncia dirigindo-se ao restaurante, apresente-se
seguindo o padrdo de atendimento do hotel e coloque-se a disposicdo para acom-
panhar a pessoa pelo saldo;

» Esteja atento as orientacBes de comunicacdo utilizadas na recepcdo, conforme cita-
mos acima;

= Verifigue se 0 hdspede consegue visualizar os alimentos na altura do balcdo do servico;

Caso a pessoa queira sua ajuda, apresente as opcoes do buffet, oriente-a quanto
ao carddpio ou sugest@es do chef e se ofereca para servi-la, informando sobre a
quantidade de comida;



» Coloque os alimentos escolhidos no prato como no servico a la carte. Procure ndo
posiciond-los em um Unico recipiente e cuide para que tenham uma boa aparéncia;

» Nocasodapessoa cega, cite qual a disposicdo dos alimentos no prato, seguindo 0s
pontos cardeais. Exemplo: 0 arroz, ao norte; a carne, ao sul;

= QOfereca alimentos que podem ser feitos na hora, como ovos mexidos, omeletes e
outros. Coloque-se a disposicdo para servir quantas vezes forem necessarias;

» Pergunte se a pessoa gostaria de ajuda para partir os alimentos, passar manteiga
ou geleia no pdo e trocar os talheres;

» Disponibilize garfo, faca e colher extra na mesa, se necessario;

= Apdsservira pessoa e ter certeza de que a mesma estd se alimentando com facili-
dade, coloque-se a disposicdo e se retire;

= Como qualquer outro cliente, acompanhe o atendimento, retornando a mesa se
solicitado - ou pelo menos uma vez durante a refeicdo - para saber se estd tudo
funcionando perfeitamente;

Tenhaum
excelente dia!

Até amanh3!

Ao final, cumprimente com a saudacdo padrdo do hotel e diga que o espera no-
vamente no dia seguinte. O cliente ficard satisfeito em saber que serd bem aten-
dido novamente!



DESPEDIDA E CHECK-OUT

O atendimento e a despedida, no check-out, deverdo ocorrer de acordo com o padrdo
da empresa, seguindo as mesmas orientacBes de atendimento do check-in.

Conclufdo o check-out, pergunte se a pessoa necessita de auxilio no embarque em al-
gum meio de transporte. Caso seja solicitada ajuda, pergunte como vocé deve proce-
der para deixar a pessoa mais segura e confortdvel.

No caso dos cadeirantes, existem diferencas quanto ao grau de autonomia de cada
um: um paraplégico pode, sozinho, transferir-se da cadeira para o carro, ou ndo. Jd um
tetraplégico mais comprometido pode precisar de ajuda para ser colocado no carro.




ACESSIBILIDADE



Comovimos anteriormente, a legislacdo vigente prevé a necessidade de adequar a edi-
ficacdo de uso coletivo, como os hotéis, aos parametros de acessibilidade da Norma
Técnicada ABNT, NBR 9050/2004.

DIRETRIZES GERAIS

Para ser considerada acessivel, a edificacdo deve contemplar um conjunto de itens e
ndo apenas um ou outro, isoladamente. Por exemplo, portas de 0.80m ndo bastam
para que se tenha acessibilidade - passar pela porta do banheiro ndo significa chegar
ao chuveiro! Do mesmo modo, se uma edificacdo ndo dispuser de banheiros de facil
acesso, mesmo que as demais condicdes estejam cumpridas, o edificio ndo pode ser
considerado acessivel.

A fim de tornar os espacos acessiveis, 0s itens a seguir devem ser avaliados:
= Acessos - entradas e saidas;

» (irculacBes verticais e horizontais;

= Equipamentos eletromecanicos;

» Dispositivos de controle e acesso;

= layout;

= Mobilidrio;



= Portas;
» Sanitdrios e vestiarios;
» Equipamentos de lazer;

* |nformacdo e comunicacdo visual.

Diretrizes gerais que precisam ser observadas:
» Percurso livre de barreiras para o acesso a edificacdo;

» Existéncia de pelo menos uma rota acessivel para a circulacdo horizontal e vertical
interligando as dreas de uso comum as dreas privativas, incluindo os acessos, dreas
externas e de lazer;

Circulac@es principais com largura minima de 1,50m;

Portas internas com vdo livre minimo de 0,80m;

= Macanetas tipo alavanca e puxadores tipo alca;

» Elevadoreseescadas comvdosadequados, portas acessiveis, utilizacdo de sinaliza-
cdo sonora e visual, além de indicacdes em Braille;

» Utilizacdo de piso tatil direcional e alerta nas rotas acessiveis;

» Utilizacdo de piso tdtil de alerta em mudancas de nivel, rampas, obstaculos exis-
tentes em circulacdes principais;

= Utilizacdo de rampas ou equipamentos eletromecanicos para vencer desniveis.

A seguir serdo apresentados alguns recursos necessarios para tornar o ambiente de
um hotel mais inclusivo de forma a ampliar a oferta. Aideia é prestar um atendimento
de exceléncia a um publico cada vez mais diversificado, consequentemente, aumen-
tando a demanda.



ENTRADA E ACESSOS

F importante que todos os hdspedes sintam-se bem acolhidos e recebidos de forma
igualitdria no hotel que escolheram. O bem receber comeca desde a entrada - 0s hds-
pedes precisam conseguir fazé-lo de forma pratica. As entradas, portanto, devem ser
amplas, permitindo a circulacdo, com conforto, da diversidade de pessoas que por ali
passam.

O ideal é que todas as entradas sejam acessiveis, bem como as rotas de interligacdo
as principais areas do hotel. Entretanto, se houver algum empecilho, como uma porta
giratdria ou outro dispositivo de ingresso que ndo seja acessivel, alternativas devem
ser previstas. Neste caso, outra entrada que garanta condicBes de acessibilidade,
dando acesso, de forma igualitdria, ao hall principal.

Para facilitar o acesso e garantir a seguranca dos diversos hdspedes, outros cuidados
também sdo importantes, como por exemplo:

= Sinalizaras portasdevidro com aplicacdo de faixa contrastante para alertar sobre
sua existéncia e evitar acidentes;

= Prever drea de embarque e desembarque para veiculos, facilitando a circulacdo
das pessoas com deficiéncia;

= Prestaratencdo as portas dos elevadores. Aquelas muito pesadas dificultam, e as
vezes impedem que pessoas com o equilibrio comprometido ou com pouca forca
possam abri-las. As molas de controle das portas precisam ser ajustadas de forma
a tornd-las mais leves.

LOBBY E RECEPCAQO

O Lobby é uma das dreas fundamentais que imprimem identidade ao hotel. E o local
onde o héspede tem a primeira impressdo sobre o que |he serd oferecido, por isso, é
importante que seja um lugar amplo e, ao mesmo tempo, acolhedor. As pessoas pre-
cisam circular e se orientar com facilidade no Lobby. O mobilidrio deve ser disposto
de maneira que ndo sejam criados obstaculos que interrompam o trajeto da entrada
até o balcdo da recepcdo. Esta disposicdo favorece a circulacdo dos héspedes com as
suas bagagens, de pais com carrinho de bebé, e também das pessoas com deficiéncia.

O balcdo da recepcdo deve prever uma drea para atender uma pessoa sentada, ou de
baixa estatura. E simpético criar um ambiente mais confortavel para o atendimento
de pessoas idosas, cadeirantes, pessoas de baixa estatura, gravidas, mdes com bebé
de colo, entre outras.




Assim como qualquer héspede que chega de viagem, as pessoas com deficiéncia po-
dem precisar utilizar o toalete, portanto, é muito importante que o banheiro dispo-
nivel no Lobby |hes seja acessivel, da mesma forma que as pessoas com mobilidade
reduzida. Aquelas que usam cadeira de rodas necessitam de espaco funcional nos
sanitarios para que possam utilizd-los com conforto e seguranca.

O toalete deve estar localizado em um espaco com circulacdo acessivel e, preferen-
cialmente, com entrada independente. Sugere-se, ainda, a criacdo de um sanitario

familiar, para uso comum, pois em alguns casos a pessoa necessitard do auxilio de
acompanhante.
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QUARTOS

Um quarto confortavel, com um bom banheiro, é tudo que o héspede espera. Para
proporcionar conforto e funcionalidade a diferentes pessoas, é importante cuidar de
alguns detalhes fundamentais.

Em relacdo aquelas com deficiéncia, é preciso atentar para as suas particularidades.
Suas preferéncias, necessidades, assim como a condicdo financeira sdo distintas.
Sendo assim, 0s quartos acessiveis ndo devem estar concentrados em uma Unica
area, mas distribuidos pela edificacdo. Devem ser considerados os diversos padrées
de conforto que o hotel oferece, com opcdes de preco distintas para possibilitar o
atendimento as diversas necessidades ou preferéncias individuais.

Entretanto, é recomendavel deixar alguns quartos no andar térreo ou em andares
mais baixos de forma que a evacuacdo, em caso de emergéncia, seja facilitada.




1,50
min.

1,20

min.

Usap ! iR
mln. 72Cn'l

trinco deslizante

porta vista do
exterior do box

porta vista do interior do box

o
—
—
[
o
(<)}
o

protecdo contra
impactos

As portas que ddo acesso ao quarto e deste ao banheiro devem permitir a passagem
de um cadeirante, com um vdo livre de 80 cm. A fim de possibilitar a manobra neces-
saria aos cadeirantes para abrir e fechar as portas, é (til prever uma drea livre a frente
da porta. As macanetas devem ser do tipo alavanca, de forma que pouco - ou nenhum
—esforco sejanecessdrio paraoseu manuseio. Em tempo, é necessdrio que possam ser
abertas de diferentes formas.

Os quartos podem ter layouts e dimensdes diversas, mas devem permitir uma boa
circulacdo e condicdo de manobra para pessoas com deficiéncia fisica e mobilidade re-
duzida, como as que andam em cadeira de rodas ou utilizam andadores, por exemplo.
Os cadeirantes, principalmente, precisam de mais espaco para circulacdo e dreas livres
para manobrar a cadeira e, assim, mudar de direcdo e transitar pelo ambiente.



Circulagdo Interna - 0.90m, e drea de manobra para giro
de 360° de 1.50m.

O mobilidrio deve estar disposto de forma a ndo obstruir
uma faixa livre minima de circulacdo interna de 0,90 m
de largura, prevendo pelo menos uma drea de manobra
para o acesso ao sanitdrio, camas e armarios.

Porisso, é essencial cuidar da arrumacdo do quarto de maneira a garantir a circulacdo
com conforto e seguranca dos héspedes, principalmente daqueles com algum tipo de
deficiéncia. E preciso estar atento para a disposicdo das lixeiras, maleiros, poltronas,
assim como se mostrar disponivel para alterar a disposicdo do mobilidrio a fim de me-
lhor atender as necessidades dos hdspedes, caso seja necessdrio.

A altura das camas deve ser de 0,46m, de forma que estejam niveladas com a cadeira
de rodas, facilitando a transferéncia desta para a cama e vice-versa. Camas muito al-
tas exigem maior esforco e dificultam essa transferéncia.

Os controles de iluminacdo, ar-condicionado, televisdo, telefones e tomadas devem
estar posicionados ao alcance da pessoa deitada na cama, preferencialmente coloca-
dos ao lado dela. Essa solucdo traz mais conforto a qualquer héspede, e é algo essen-
cial para as pessoas com deficiéncia visual, fisica e mobilidade reduzida, evitando que
tenham que realizar deslocamentos desnecessdrios.



‘' min. 0,90 :




BANHEIROS

Pessoas que usam cadeira de rodas necessitam de espaco funcional nos banheiros para
gue possam utiliza-los com conforto e seguranca. Isso ndo significa que um banheiro
que ofereca muito espaco, por si s, seja acessivel. A disposicdo dos equipamentos deve
ser funcional, de forma que o espaco permita as manobras necessarias ao seu uso.
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Para realizar a transferéncia da cadeira de rodas para o vaso sanitdrio, ou para o chu-
veiro, é importante deixar uma drea livre de obstaculos (lixeiras, por exemplo), de 0,80
x1,20m, para posicionar a cadeira ao lado destes.

Para possibilitar a transferéncia para o vaso sanitdrio, faz-se necessdria a instalacdo
de barras de apoio. Estas, por sua vez, devem estar posicionadas de forma a facilitar a
vida do usuario para que este possa utilizar, adequadamente, o ambiente.

Ao utilizar a pia, o cadeirante precisara se aproximar frontalmente deste local. Assim,
é preciso que haja um espaco livre sob a bancada/cuba, evitando armdrios e outros
objetos sob a bancada na direcdo da cuba.

Para banheiro sem bancada, é (til prever a instalacdo de porta-objetos (prateleiras) e
cabides.

O porta-papel higiénico deve ser posicionado ao alcance do usudrio, sem que este te-
nha que torcer o tronco ou se esticar.

Quando o hdéspede for encaminhado ao quarto, é muito importante apresentar-lhe
todo o ambiente, com os equipamentos e comandos disponiveis. E fundamental falar
sobre a identificacdo da dgua quente e fria no banheiro, assim como se utiliza o chu-
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veiro e demais comandos, como torneiras e acionamento da descarga. Ndo tome tais
informac6es como ébvias, pois 0s acionamentos podem ser distintos, especialmente
em diferentes paises.




No chuveiro, faz-se necessdria a instalacdo de um banco retratil de, no minimo, 0,46m
de profundidade x 0,70m de largura, a 0,46m do piso seco, de forma a nivelar-se a ca-
deira derodas. Deve ser de material resistente ao impacto, com bordas arredondadas,
superficie antiderrapante a prova d'dgua, capaz de suportarum grande esforco e peso.
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Em principio, as banheiras devem ser evitadas; entretanto, é possivel acessibiliza-las
com o uso de barras de apoio e espaco para transferéncia.

Um banco retrdtil com profundidade maior pode trazer
mais seguranca e conforto ao usudrio. Além do banco,

é importante oferecer alguma alternativa, como uma
cadeira.

ESPACOS DE LAZER E SERVICOS

As dreas de lazer devem permitir que todos 0s hdspedes possam usufruir 0s servicos
gue o hotel oferece.

Edesumaimportancia que os restaurantes e bares do hotel sejam acessiveis, pois é ali
que os héspedes com deficiéncia fardo as suas refeicdes, caso ndo haja opcBes vidveis
por perto. A fim de oferecer um servico de qualidade e conquistar ainda mais a simpa-
tia e consequente fidelizacdo do cliente, é necessdrio estar atento para as seguintes
recomendacoes:

Disponibilizar carddpio em Braille assim como opcdo com texto ampliado e cores
contrastantes para boa visualizacdo pelas pessoas com deficiéncia visual e idosas;

A disposicdo das mesas e mobiliario auxiliar deve permitir a livre circulacdo de no
minimo 1.00m, considerando as mesas ocupadas;

Devem ser previstas dreas de manobra para o cadeirante que permitam o giro de
360°, com diametro de 1.50m;

As mesas devem permitir a aproximacdo do cadeirante de maneira confortavel con-
siderando a opc¢do de 4 pés com vdo livre de 0.80m entre eles, ou pé central com
profundidade borda/pé de 0,50m;

Assentos fixos devem ser evitados, pois permitem pouca flexibilidade de uso e
adaptacdo do ambiente;

Em situacBes em que se tenha o autosservico, deve-se prever 50% dos balcées com
altura acessivel a pessoas em cadeira de rodas e baixa estatura, assim como seu
desenho deve permitir a aproximacdo destes usudrios para que melhor possam se
servir, considerando uma drea de balanco de pelo menos 0.30m;



= (Os balc6es devem permitir a visualizacdo de alimentos e bebidas, com altura entre
0,75 e 0,85m do piso.




COMUNICACAO E INFORMACAO
1. Simbolos Internacionais

Ossimbolos sdo representacdes grdficas onde, através de uma figura, uma informacdo
é transmitida.

= Simbolo Internacional de Acesso

\\ [l A\

= Simbolo Internacional de Pessoas com Deficiéncia Visual

P

» Simbolo Internacional de Pessoas com Deficiéncia Auditiva

O Simbolo Internacional de Acesso (SIA) deve ser usado
para indicar locais ou elementos acessiveis ou reserva-
dos a pessoas com deficiéncia, de uma maneira geral. Se
houver algo especifico relativo a um determinado tipo
de deficiéncia que se queira salientar, devem ser usados
os simbolos proprios de cada deficiéncia.




2. Sinalizacoes

Segundo as diretrizes da NBR 9.050/2004, “uma boa sinalizacdo permite que uma
pessoa se movimente livremente e se oriente, independente da sua capacidade fisica,
sensorial ou intelectual. Ela pode serindicativa, descritiva ou através de pictogramas,
setas direcionais e termos escritos.

A sinalizacdo pode ser permanente, direcional, de emergéncia, tempordria e consti-
tuir-se de informacdes essenciais. As formas de comunicacdo e sinalizacdo podem ser
visual (textos ou figuras), tatil (caracteres em relevo, Braille ou figuras em relevo) ou
sonora (recursos auditivos).”

Tipos de sinalizacdo:

Permanente: utilizada para identificar diferentes ambientes ou elementos de uma
area ou edificacdo. Exemplo: Placas de identificacdo na porta do restaurante iden-
tificando o lugar.

Direcional: utilizada para indicar a direcdo, orientar um percurso ou a localizacdo
de diferentes espacos ou elementos de um edificio. Exemplo: totens de sinalizacdo
—na formavisual, associa setas indicativas de direcdo a textos, figuras ou simbolos.
Também deve ser utilizada de forma tdtil, com recursos como linha-guia ou piso
tatil.

De emergéncia: utilizada para indicar as rotas de fuga e safdas de emergéncia das
edificacGes, dos espacos e do ambiente urbano, ou para alertar quanto ha um peri-
go iminente.

Tempordria: utilizada para indicar informac6es provisdrias ou aquelas que podem
ser alteradas periodicamente.



2.1. Sinalizacao Tatil
2.1.1.Sinalizacdo Tatil de Piso

Asinalizacdo de piso faz-se necessdria para individuos com deficiéncia visual. O objetivo
é alertar sobre a existéncia de barreiras e guiar o caminho livre. Asinalizacdo tatil de piso
auxilia a mobilidade de pessoas com deficiéncia visual, informa, alerta, direciona e indi-
ca os percursos. Existem dois tipos de piso para esta sinalizacdo, o Guia e o de Alerta.
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Sinalizacdo Tatil Direcional /Piso Guia: este tipo de piso, com listras em alto relevo, é
utilizado para direcionar o caminho livre de obstdculos. O objetivo é orientar a pessoa
com deficiéncia visual em relacdo ao caminho que ela deve seguir.

» Asbarras paralelasemrelevo indicam o sentido do percurso e devem ser instaladas
no sentido deste;

As barras de relevo sdo utilizadas em espacos amplos e sem guia de balizamento
(canteiros e muros), considerando os percursos e 0s pontos de interesse.



Sinalizacdo Tatil de Alerta/ Piso de Alerta: este tipo de piso, com pontos em alto re-
levo, é utilizado para indicar obstdculos, sejam eles suspensos ou ndo (contornando
lixeiras, extintores e méveis desalinhados ou que se encontram nas circulaces princi-
pais), inicio e final de escadas e rampas, junto as portas dos elevadores, junto a desni-
veis para alertar e evitaraqueda. Ambos devem ter textura e cor diferenciadas do piso
adjacente.

cotasemcm
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Rotas Acessiveis de Fuga

Para as rotas acessiveis de fuga que incorporarem escadas, sugere-se a compra de
equipamentos auxiliares de fuga para auxiliar as pessoas com deficiéncia e, principal-
mente, as pessoas em cadeira de rodas, que possam ser usados no caso de emergén-
Cia. Sugestdo evacchair ou similar.

No caso de evacuacdo do local por incéndio, recomenda-se o treinamento de monito-
res, ou Brigada de Incéndio para auxiliar as pessoas com deficiéncia. Bem como a loca-
lizacdo imediata das pessoas com deficiéncia e rotas de fuga acessiveis.

Para situacBes de emergéncia, as informac6es essenciais sobre rotas de fuga devem
sersinalizadas de forma visual, tatil e sonora.



Saida de Emergéncia

» Assaidas de emergéncia devem estar localizadas em uma rota acessivel, com aces-
so direto a uma drea externa;

» Em saidas de emergéncia devem serinstalados alarmes sonoros e visuais;

» (s alarmes sonoros e vibratérios devem estar associados e sincronizados aos alar-
mes visuais intermitentes, de maneira a alertar as pessoas com deficiéncia visual e
as pessoas com deficiéncia auditiva;

Dica: Indicacdes de seguranca sobre procedimentos e
rota de fuga podem ser gravadas em voz texto e em LI-
BRAS e disponibilizadas em um canal interno de TV que
o0 hotel disponha.

Areas de Resgate - Nos patamares da escada, em rotas de fuga, de-
ve-se prever uma drea de resgate de 0,80 x 1,20m fora da circulacdo

para que as pessoas que necessitem de auxflio possam aguardar

em seguranca.

RECURSOS COMPLEMENTARES: TECNOLOGIA ASSISTIVA/AJUDAS TECNICAS

Ajudas Técnicas

Diz o Decreto Federal 5.296/2004, Art. 61: “Consideram-se ajudas técnicas os produtos,
instrumentos, equipamentos ou tecnologia adaptados ou especialmente projetados
para melhorar a funcionalidade da pessoa portadora de deficiéncia ou com mobilida-
de reduzida, favorecendo a autonomia pessoal, total ou assistida.

§1°- 0Os elementos ou equipamentos definidos como ajudas técnicas serdo certifica-
dos pelos érgdos competentes, ouvidas as entidades representativas das pessoas por-
tadoras de deficiéncia.

§2°-Para os fins deste Decreto, 0s cdes-guia e 0s cdes-guia de acompanhamento sdo
considerados ajudas técnicas.”




Tecnologia Assistiva

O termo em inglés Assistive Technology, criado oficialmente em 1988 na legislacdo
norte-americana (Public Law 100-407), deu origem ao nome Tecnologia Assistiva, que
representa qualquer PRODUTO ou SERVICO que favoreca o uso das possibilidades
funcionais e independéncia das pessoas, gerando oportunidades mais igualitarias e
inclusdo.

Osrecursos sdo todo e qualquer item, equipamento ou parte dele, produto ou sistema
fabricado em série ou sob medida, utilizado para aumentar, manter ou melhorar as
capacidades funcionais das pessoas com deficiéncia.

A Tecnologia Assistiva pode ser encontrada em solucdes de alta tecnologia, como sof-
twares e sistema de controle por voz, ou em produtos fabricados em pequena escala,
de tecnologia apropriada, feitos com recursos locais, e personalizados.

Produtos

Podem variar de uma simples bengala a um complexo sistema computadorizado. Es-
tdo inclufdos brinquedos e roupas adaptadas, computadores, softwares e hardwares
especiais, que contemplam questdes de acessibilidade, dispositivos para adequacdo
da postura ao sentar, recursos para mobilidade, equipamentos de comunicacdo alter-
nativa, chaves e acionadores especiais, aparelhos de escuta assistida, auxilios visuais,
materiais protéticos, préteses e érteses, além de equipamentos para higiene e ativi-
dades domésticas. Existem milhares de outros itens confeccionados ou disponiveis
comercialmente.

Os Servicos sdo definidos como aqueles que auxiliam diretamente uma pessoa com
deficiéncia a selecionar, comprar ou usar 0s recursos acima definidos.

Servicos

Sdo aqueles prestados profissionalmente a pessoa com deficiéncia visando selecio-
nar, obter ou usar um instrumento de tecnologia assistiva. Como exemplo, podemos
citar avaliacBes, experimentacdo e treinamento de novos equipamentos. Os servicos
de Tecnologia Assistiva sdo normalmente transdisciplinares, envolvendo profissio-
nais de diversas dreas, tais como: Fisioterapia, Terapia ocupacional, Fonoaudiologia,
Educacdo, Psicologia, Enfermagem, Medicina, Engenharia, Arquitetura, Design, entre
outras, gue receberam um treinamento especial capaz de facilitar a utilizacdo de re-
cursos inacessiveis, tornando-os adaptados - como pessoas treinadas para facilitar
um passeio de jangada, por exemplo.



O Comité de Ajudas Técnicas (CAT), instituido pela portaria n0.142, de 16 de novembro
de 2006, propde o seguinte conceito para a Tecnologia Assistiva:

"Tecnologia Assistiva é uma drea do conhecimento, de
caracterfstica interdisciplinar, que engloba produtos, re-
cursos, metodologias, estratégias, prdticas e servicos que
objetivam promover a funcionalidade, relacionada a ati-
vidade e participacdo de pessoas com deficiéncia, incapa-
cidades ou mobilidade reduzida, visando sua autonomia,
independéncia, qualidade de vida e inclusdo social”

BRAILLE
Definicdo de Braille, segundo a Norma Brasileira 15.599/2008:

Sistema inventado por Louis Braille (1809-1852) de representacdo das letras do alfabe-
to, sinais matematicos e de pontuacdo, nimeros, notas musicais, simbologia quimica
etc, formado por arranjos de pontos em relevo, dispostos em duas colunas de trés
pontos na Cela Braille.

= Asinformacdes em Braille devem estar posicionadas abaixo dos caracteres ou figu-
ras em relevo;

= Nem todas as pessoas sabem o Braille, portanto, este ndo deverd ser o (inico mé-
todo para a leitura das pessoas com deficiéncia visual, também existem recursos
digitais que podem ser utilizados para auxilid-1as;

= Devem existir também impressdes com letras maiores e contrastes de cores, para
pessoas com baixa visdo ou daltdnicas;

= As informacdes em Braille ndo dispensam a sinalizacdo visual com caracteres ou
figuras em relevo, exceto quando se tratar de folheto informativo.
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