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Estardo os hotéis portugueses preparados
para receber héospedes com incapacidade?

Are Portuguese hotels prepared to welcome guests with
disabilities?
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Resumo | O turismo &, na atualidade, uma das principais atividades econdémicas a nivel mundial,
contribuindo para o desenvolvimento econémico, social e cultural das comunidades recetoras e dos seus
praticantes. No entanto, existem ainda varios constrangimentos que dificultam o acesso de alguns grupos
a pratica de atividades turisticas. As pessoas com incapacidade s3o um dos grupos que enfrenta muitos
constrangimentos na aquisicdo de produtos turisticos. No sentido de perceber se a oferta turistica esta
preparada para receber héspedes com incapacidade, o presente estudo tem por objetivo verificar se os
hotéis portugueses estdo preparados para receber héspedes com incapacidade motora e/ou sensorial.
Para alcancar esse objetivo, foi aplicado um inquérito por questionario, em 2015, aos gestores dos hotéis
portugueses. Os resultados sugerem que o turismo acessivel ndo é valorizado pelos gestores hoteleiros
inquiridos e que nas unidades hoteleiras apenas predominam os pardmetros de acessibilidade definidos
pela legislagdo atual. Existem ainda muitos obstaculos que os héspedes com incapacidade motora e/ou
sensorial tém que enfrentar se desejarem ficar alojados num hotel em Portugal. O artigo termina com
algumas recomendacdes para aumentar a acessibilidade das unidades hoteleiras Portuguesas.

Palavras-chave | Turismo acessivel, hotelaria, constrangimentos, héspedes com incapacidade

Abstract | In nowadays tourism is one of the most important economic activities worldwide, con-
tributing to the economic, social and cultural development of local communities and for the cultural
enrichment of the visitors. However, there are still several constraints that impede the access of some
groups to the practice of tourism activities. People with disabilities are one of these groups facing many
constraints in the acquisition of tourism products. To understand if the tourism supply is prepared to
receive guests with disabilities, the present study aims to analyze if the Portuguese hotels are prepared
to receive guests with physical and sensorial disabilities. To accomplish this objetive, a survey was
carried out to Portuguese hotel managers, in 2015. The results obtained reveal that the guests with

disabilities are not a relevant market for hotel managers surveyed. Moreover, in the hotels analyzed in
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this research only the accessibility parameters defined by current legislation are presents. There are still

many obstacles that guests with physical and sensorial disabilities have to face if they wish to stay in a

Portuguese hotel. The paper ends with some recommendations to increase the accessibility level of the

Portuguese hotels.

Keywords | Accessible tourism, accommodation, guest with disabilities, constraints

1. Introducdo

O Turismo assume cada vez mais um papel re-
levante na sociedade atual, contribuindo para au-
mentar a qualidade de vida (Deville, 2009b) dos
cidad3os, sendo considerado um dos mais notaveis
fenémenos econémicos, sociais e culturais da atua-
lidade (Buhalis, Eichhorn, Michopoulou, & Miller,
2005). No entanto, as pessoas com incapacidade
motora e sensorial continuam a ter o seu acesso ao
turismo limitado, devido a presenca de varios cons-
trangimentos. Para além disso, a oferta de produ-
tos turisticos acessiveis € um elemento fundamen-
tal para o sucesso da indGstria turistica. A aces-
sibilidade em turismo é uma dimens3o econémica
muito revelante, que, infelizmente ainda n3o é re-
conhecida por todos os stakeholders desta indis-
tria (Buhalis et al., 2005; Card, Cole, & Humphrey,
2006; Devile, Garcia, Carvalho, & Neves, 2012;
Devile, Kastenholz, & Santiago, 2010).

O desenvolvimento de produtos acessiveis
permitira aos destinos e servicos turisticos
diferenciaram-se, oferecendo produtos acessiveis a
todos os segmentos. O mercado de pessoas com
incapacidade permanente ou temporario assume
ja na atualidade uma grande expressdo e devido
as alteracdes demograficas que estdo a ocorrer a
nivel mundial, nomeadamente em termos de au-
mento da esperanca média de vida e envelheci-
mento da populac3o, o nimero de pessoas que no
futuro sofrera alguma incapacidade tendera a au-

mentar. Em 2011, uma em cada oito pessoas a

nivel mundial vivia com alguma incapacidade (Var
et al., 2011). Assim, é percetivel que a aposta no
turismo acessivel &€ hoje mais do que um produto
turistico ou uma causa, uma quest3o de inteligén-
cia dos empresarios que fazem parte da indistria
(Umbelino, 2010).

as campanhas de sensibilizacdo dirigidas aos sta-

Apesar de nos altimos anos

keholders da indistria turistica sobre a importancia
deste segmento, as pessoas com incapacidade con-
tinuam a ter o acesso a atividade turistica muito
condicionado (Blichfeldt & Nicolaisen, 2011; Bur-
nett & Baker, 2001; Darcy, 1998; Israeli, 2002; Var
et al., 2011). No sentido de aumentar o conheci-
mento nesta area e de sensibilizar os stakeholders
da indstria turistica sobre a relevancia de oferecer
produtos turisticos acessiveis, este artigo analisa o
nivel de conhecimento dos gestores dos hotéis em
Portugal sobre as caracteristicas do mercado de
turistas com incapacidade e se os hotéis que di-
rigem est3o preparados para receber pessoas com
incapacidade, nomeadamente héspedes com inca-
pacidade motora e sensorial.

Este artigo estd estruturado, para além desta
introducdo em quatro seccdes. Na seccdo seguinte
sdo apresentadas algumas consideracdes tedricas
sobre a importancia de apostar na oferta de pro-
dutos acessiveis na hotelaria, os estudos que ja tém
sido realizados a nivel internacional e nacional so-
bre esta tematica e alguns dos requisitos exigidos
para que um hotel seja considerado acessivel. Na
terceira seccdo é apresentada a metodologia utili-
zada neste estudo em termos de métodos de re-



colha e de anélise de dados. Na quarta seccio
sdo apresentados e discutidos os resultados obti-
dos. Por fim, o artigo termina com um conjunto
de recomendacdes para aumentar a oferta de pro-

dutos turisticos acessiveis na hotelaria.

2. Revisdo da literatura

A experiéncia turistica foi considerada pela De-
clara¢do Universal dos Direitos Humanos como um
direito universal, mas infelizmente esta realidade
n3o se verifica (Eichhorn, Miller, Michopoulou, &
Buhalis, 2008; Morelli, Nocco, Petrillo, & Stolfi,
2004).

servicos e das infraestruturas turisticas ndo estdo

Em pleno século XXI, grande parte dos

preparados para receber turistas com incapacidade.
Esta realidade deve ser corrigida, uma vez que a
procura por destinos e servicos turisticos acessi-
veis continuara a crescer nos préximos tempos, es-
pecialmente devido 3 correlacdo entre envelheci-
mento e incapacidade (Buhalis, Eichhorn, Micho-
poulou, & Miller, 2005; Darcy & Dickson, 2009;
Prates & Garcia, 2009).

dastria turistica deve estar preparada para rece-

Para este efeito, a in-

ber este segmento da procura turistica num fu-
turo bastante préximo. No entanto, apesar de to-
dos os estudos do potencial econémico do turismo
acessivel (Burnett & Baker, 2001; European Com-
mission, 2014; National Department of Tourism,
2011; Neumann & Reuber, 2004), os stakeholders
continuam a ignorar/negligenciar as pessoas com
incapacidade. Felizmente, ao longo dos dltimos
anos, tem-se assistido a uma mudanca de atitude
relativamente ao desenvolvimento adequado de in-
fraestruturas, equipamentos, servicos e produtos
turisticos por parte do governo e dos diversos sta-
keholders (Darcy & Pegg, 2011). Esta mudanga
de atitude também se verifica no mundo acadé-
mico, onde nos Gltimos anos se tem assistido a
um aumento das investigacdes relacionadas com o

turismo acessivel (Darcy, 1998; Devile, 2009; Isra-
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eli, 2002; McKercher, Packer, Yau, & Lam, 2003;
Ray & Ryder, 2003). No entanto, a investigacdo
nesta area continua a ser muito escassa e a focar-
se, principalmente, na compreens3o da experiéncia
turistica daqueles que procuram o turismo acessi-
vel, permanecendo o lado da oferta pouco explo-
rado (Darcy & Pegg, 2011).

Os poucos estudos realizados ao nivel da oferta
turistica, nomeadamente em termos de alojamento
turistico (ex: Darcy & Pegg, 2011; Ozturk, Yayli,
& VYesiltas, 2008) também sdo bastante limitados
em termos de ambito de analise. A maioria destes
estudos foca-se, essencialmente, na analise do am-
biente fisico do quarto (Poria, Reichel, & Brandt,
2011) e no recrutamento de profissionais com inca-
pacidade por parte das unidades hoteleiras (Poria
et al., 2011). Como tal as restantes areas/servigos
do hotel (como restaurantes e areas comuns) e a
interacdo com funcionarios e com os héspedes con-
tinua por analisar.

O alojamento é um dos servigos fundamentais
da indstria turistica e é essencial no turismo aces-
sivel (Pérez & Velasco, 2003), porque as pessoas
com incapacidade ndo podem viajar sem um local
acessivel para pernoitar (Small & Darcy, 2011).
Além disso, as pessoas com incapacidade estimu-
lam a dindmica dos meios de alojamento e au-
mentam a sua taxa de ocupac¢do na época baixa
(Darcy, et al., 2010). No entanto, os turistas com
incapacidade ainda n3o s3o contemplados pela in-
dstria turistica (Takeda & Card, 2002), levando a
que a falta de alojamento acessivel /adaptado con-
tinue a ser um constrangimento a pratica turistica
(Burnett & Baker, 2001; Darcy, 2002; Yau et al.,
2004). Murray & Murray (1995) estimaram que
apenas 15 quartos em Melbourne estavam prepa-
rados para receber héspedes com incapacidade fi-
sica. De acordo Darcy (1998), em Sidney apenas
0,75% (20.000 quartos) eram acessiveis. Mais re-
centemente, Freeman & Selmi (2009) concluiram
que no Canada e na Franca a maioria dos hotéis
eram considerados acessiveis, mas que na reali-

dade n3o estavam preparados para receber clientes
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com incapacidade sensorial. Urge assim, adaptar
0s servicos e os produtos turisticos para que to-
dos os utilizem e usufruam da oferta turistica de
forma simples, intuitiva e segura (Devile, 2009).
A acessibilidade de um estabelecimento é identifi-
cada através do Desenho Universal (Sousa, 2010).
Os hotéis podem ser acessiveis para todos, se assim
o entenderem. No entanto, qualquer melhoria da
acessibilidade tornar-se-a atil e sera valorizada por
alguns héspedes (Papamichail, 2012). Destaca-se
que se um alojamento n3o for acessivel para os uti-
lizadores de cadeira de rodas pode, muito bem ser,
acessivel para os héspedes com incapacidade visual
e auditiva (Papamichail, 2012). Para um hotel ser
acessivel devem ser analisados um conjunto de re-
quisitos relacionados com a reserva, o acesso ao
estabelecimento, o check-in, a movimentacdo no
interior e no exterior do edificio, as unidades de
alojamento, o restaurante, os aparelhos sanitarios
e o check-out (Papamichail, 2012; Visit England,
2008). Para fornecer um servico de qualidade, um
agente de reservas deve conhecer as condi¢des da
unidade de alojamento em matéria de acessibili-
dade, capacidade de resposta do hotel as necessi-
dades do héspede e garantir a total disponibilidade
para atender eventuais necessidades dos hdspedes
com incapacidade. Quando a reserva é efetuada o
profissional deve preparar antecipadamente as con-
dicdes para o check-in e para a estada do cliente,
de acordo com as necessidades demonstradas pelo
cliente no ato da reserva (Ministério da Economia
e do Emprego, 2012; Ministério do Turismo, 2009;
Visit England, 2008). No check-in, atendendo a
informac3o recolhida no ato da reserva, o profissi-
onal devera procurar conhecer com maior rigor os
objetivos e os interesses do héspede, assim como
as suas capacidades, incapacidades e respetivas ne-
cessidades, porque o grau de autonomia de cada
héspede determinard o grau de ajuda necessaria
(Buhalis, et al.,2005; Ministério da Economia e do
Emprego, 2012; Ministério do Turismo, 2009).
Antes do check-in o héspede depara-se com al-
gumas dificuldades no acesso & unidade hoteleira,

aqui o profissional deve ter em conta as condi¢cdes
de acesso ao estacionamento, o niamero de lugares
reservados para pessoas com incapacidade, o ta-
manho dos espacos e a sinalizacdo dos percursos
acessiveis de ligacdo ao hotel, bem como a qua-
lidade do piso (Ministério da Economia e do Em-
prego, 2012; Ministério do Turismo, 2009; Predif,
2000; Decreto-Lei n.°163/2006 de 8 de agosto).
O acesso ao estabelecimento/restaurante podera
estar condicionado pela presenca de degraus ou
escadarias. Como tal, o acesso por parte de um
cliente com incapacidade motora s6 sera possivel
através da constru¢do de uma rampa de acesso.
No restaurante, as medidas de acessibilidade a im-
plementar estdo relacionadas com o acesso, com
a posicdo das mesas, com o espaco de manobra
disponivel e com as atitudes/comportamentos dos
funcionarios. Para além do ambiente fisico, o ser-
vico oferecido pode revelar-se um constrangimento
devido a posicdo das mesas e dos balcdes, mas
quando as medidas necessarias ndo sdo possiveis o
profissional de restauragdo deve auxiliar o cliente.

O namero de estudos que analisa o nivel de
acessibilidade da hotelaria é ainda bastante dimi-
nuto. No entanto, uma revisido da literatura per-
mitiu identificar alguns estudos que ja tém sido pu-
blicados sobre esta tematica (Arola, Cooper & Co-
oper, 2011; Atef, 2011; Bizjak et al., 2011; Darcy
& Pegg, 2011; Garcia-Caro, Waal & Buhalis, 2012;
Kéroul, 2011; O'Neil & Knight, 2000; Ozturk et
al., 2008; Schitko & Simpson, 2012). O’ Neill e
Knight (2000) analisaram as percec8es dos agentes
da industria turistica da Australia Ocidental sobre
a acessibilidade dos meios de alojamento e sobre o
fornecimento de servicos a pessoas com incapaci-
dade, tendo observado que existe um certo desco-
nhecimento e mesmo desinteresse dos agentes da
indastria em relac3o ao turismo acessivel. Por sua
vez, Ozturk et al. (2008) realizaram um estudo
que tinha como objetivo avaliar se os estabeleci-
mentos hoteleiros e de restauracdo da Turquia es-
tavam preparados para receber pessoas com inca-
pacidade, tendo observado, através de entrevistas



a agentes de viagens e gestores hoteleiros, que o
mercado de turismo acessivel era considerado rele-
vante e que os agentes entrevistados defendiam a
implementacdo de medidas para melhorar o nivel
de acessibilidade da indastria turistica. O estudo
realizado por Darcy e Pegg (2011) reforca a ideia
que o mercado de pessoas com incapacidade ainda
ndo é considerado um mercado relevante para a
inddstria hoteleira e que existem muitos entraves
3 existéncia de unidades de alojamento turistico
acessiveis, ndo s6 em termos fisicos mas também
em termos de formacio dos profissionais do setor e
muitas vezes também devido as atitudes dos hés-
pedes sem incapacidade, onde muitas vezes ndo
aceitam bem o facto de a unidade hoteleira lhe
atribuir um quarto acessivel. Estes resultados re-
velam claramente que o caminho a percorrer pela
inddstria turistica em geral, e no caso concreto
desta investigacdo pela hotelaria, ainda é um per-
curso muito longo para que o “turismo para todos”

possa ser uma realidade.

3. Metodologia

Considerando o objetivo do presente trabalho e
a inexisténcia de informac3o secundaria para a sua
concretiza¢3o, optou-se pela recolha de dados pri-
marios através da aplicacdo de um inquérito por
questionario online administrado por correio ele-
trénico aos gestores dos hotéis de Portugal, no
ano de 2015. Esta metodologia é a mais apropri-
ada porque a populacio alvo esta geograficamente
dispersa, é de grande dimens3o e por se direcionar
a pessoas muito ocupadas. Aplicou-se um ques-
tionario misto, com uma predomindncia de per-
guntas fechadas, com uma linguagem simples, di-
reta e objetiva, em questdes curtas. Ainda sobre a
construcdo do questionario, salienta-se a utilizagio
de uma ordem sequencial das quest&es trabalhada
por areas tematicas, incluindo no final as questées

mais pessoais, com vista que o seu preenchimento
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demora apenas 7 a 10 minutos. Assim o questio-
nario divide-se em sete grandes grupos ordenados
alfabeticamente: (A) caraterizagdo da unidade ho-
teleira (Alexandre, 2012; Ozturk et al., 2008; So-
ares, 2012), (B) turismo acessivel na sua unidade
hoteleira (Alexandre, 2012; Buhalis et al., 2005;
Montes & Aragall, 2009; National Department of
Tourism, 2011; Neumann & Reuber, 2004; Soares,
2012), (C) acessibilidade nas areas comuns da uni-
dade hoteleira (Atef, 2011; Darcy, 2010; Duarte,
2009; Lee, Agarwal, & Kim, 2012; Ministério do
Trabalho e da Solidarirdade Social, 2006; Predif,
2000), (D) acessibilidade noutros servigos ofereci-
dos na unidade hoteleira (Burnett & Baker, 2001;
Darcy, 2002; Darcy & Buhalis, 2011; Kéroul, 2001;
Predif, 2007; Schitko & Simpson, 2012; Yau, Mc-
Kercher, & Packer, 2004); (E) forma¢do do pes-
soal e informac&o disponibilizada (Eichhorn et al.,
2008; European Commission, 2014; Garcia-Caro,
Waal, & Buhalis, 2012), e por fim, (G) carateriza-
¢do do (a) gestor (a) do hotel (Garcia-Caro et al.,
2012; Sousa, 2010). Importa ainda referir que o
grupo A e G permitem caraterizar as unidades ho-
teleiras e os gestores (as) hoteleiros (as) enquanto
o grupo B pretende avaliar numa escala de likert de
1 a 5 a opinido dos gestores hoteleiros sobre a im-
portancia do turismo acessivel na unidade hoteleira
e sobre as carateristicas do mercado acessivel. O
cerne do questionario é composto por trés grupos
(C-E) onde se avalia se os servigos estdo prepara-
dos para receber héspedes com incapacidade. Por
fim, o grupo F tem por objetivo avaliar a formacio
dos funcionarios em turismo acessivel e a informa-
¢do disponibilizada pelos agentes hoteleiros.
Antes de o questionario ser aplicado realizou-
se um pré-teste, no dia 5 de maio de 2015, com
o objetivo de identificar potenciais melhorias a in-
troduzir em termos de conteiido e estrutura, a seis
unidades de alojamento na cidade de Aveiro. Com
base nos resultados do pré-teste forma introduzi-
das pequenas alteracbes no questionario. Optou-
se pelo LimeSurvey para implementar o questiona-

rio porque garante a identificacido dos responden-
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tes, através da atribuicdo de um cédigo e permite,
ainda, estruturar questdes condicionais e exportar
os dados para bases de dados. O estudo decor-
reu entre sete de maio e um de agosto de 2015,
tendo sido enviado o questionario a 1275 gesto-
res de hotéis Portugueses. Depois de varias tenta-
tivas, obtiveram-se 221 questionarios preenchidos
(17,3% da populag3o). Apesar da baixa taxa de
resposta, €& possivel observar que é semelhante a
taxa de resposta obtida em outros estudos com
caracteristicas idénticas (Kim, Hyun Park, Jeong-
doo Wen, 2015; Koc, Ulukoy, Kilic, Yumusak, &
Bahar, 2015; Park, Jeong Kim, & McCleary, 2014;
Sousa, 2010). Na analise dos resultados recorreu-
se ao programa informatico SPSS (Statistical Pac-

kage for the Social Sciences) — vers3o 20.

4. Resultados

4.1. Perfil da amostra

Dos 271 gestores hoteleiros que responderam
ao questionario, a maioria pertence a hotéis de 3
e 4 estrelas (62%), seguindo-se de hotéis de duas
estrelas (24,9%). A maioria dos gestores é do gé-
nero feminino (63,1%), com idades compreendidas

entre os 30-49 anos (57,5%) e com formagdo su-
perior (60,9%). No entanto, sdo poucos os ges-
tores que referem ter obtido formacdo em turismo
acessivel (18,5%). Acresce ainda o facto de que o
contetido das formacdes obtidas se centrava, prin-
cipalmente, no conceito de turismo acessivel e no
tipo de atencdo que deve ser dado ao consumi-
dor com incapacidade. Estes resultados estdo em
linha com o que foi discutido na revisdo da litera-
tura, onde a maioria das licenciaturas em turismo
e gestdo hoteleira existentes, ndo sé em Portugal
como também a nivel internacional, ndo integram
contetdos relacionados com a tematica de turismo
acessivel (Bizjak et al., 2011; Garcia-Caro el al.,
2012).

4.2,
hoteleiros do mercado de pessoas com inca-

Importancia e percecio dos gestores
pacidade

Com o objetivo de verificar se os gestores hote-
leiros inquiridos neste estudo valorizavam o mer-
cado de hospedes com incapacidade e se tinham
conhecimento das caracteristicas deste mercado,
foram inquiridos sobre o seu nivel de concordan-
cia (1= discordo completamente até 5 = concordo
completamente) em relagdo a 20 afirmacgdes (ver
quadro 1).
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Os resultados do Quadro 1 permitem observar
que os gestores hoteleiros inquiridos neste estudo
ndo valorizam muito o mercado de turismo aces-
sivel. Apesar de considerarem que a adocdo de
medidas de acessibilidade & uma responsabilidade
social e que a adaptagdo do hotel para este seg-
mento de mercado melhora a sua imagem corpo-
rativa, grande parte n3o recebe muitos héspedes
com incapacidade e ndo estdo a ser implementa-
das iniciativas na unidade hoteleira para fomentar
o turismo acessivel. Estes resultados poderdo estar
relacionados com a descrenca existente de que o
investimento neste segmento de mercado tera be-
neficios econdmicos relevantes para a unidade ho-
teleira, pela conviccdo de que as alteracdes que é
necessario introduzir no hotel para receber héspe-
des com incapacidade tém custos financeiros muito
elevados e, ainda, pelo desconhecimento das cara-
teristicas das pessoas com incapacidade enquanto
turistas. Estes resultados reforcam o que foi de-
fendido por Furnion (2001), ao afirmar que per-
siste uma falta de motivacdo dos agentes, uma vez
que o investimento efetuado em estruturas acessi-
veis depende muito das expectativas existentes em
termos de obtenc3o de lucro. Acresce também o
facto de que estes resultados vém reforcar os re-
sultados obtidos em estudos cientificos publicados
(ex: Atef, 2011; Buhalis t al., 2005; Card et al.,
2006; Darcy, 2010b; Devile et al., 2012) que de-
monstram que o turismo acessivel ainda é pouco
valorizado pelos responsaveis pela oferta de produ-
tos turisticos. A aposta na formac3o dos gestores
hoteleiros e na sua sensibilizagdo sobre as carate-
risticas deste mercado s3o condicdes necessarias

para que esta realidade se altere.
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4.3 Caracteristicas dos servicos oferecidos pe-
las unidades hoteleiras em termos de acessi-
bilidade

Com o objetivo de analisar se os hotéis Por-
tugueses estdo preparados para receber héspedes
com incapacidade motora e sensorial, os gestores
hoteleiros foram inquiridos sobre a presenca de um
conjunto de carateristicas que foram identificadas
com base na revisdo da literatura sobre esta te-
matica. As areas dos hotéis que foram analisadas
sdo: (i) as areas comuns (quadro 2); (ii) os quar-
tos (quadro 3) e os (iii) restaurantes (quadro 4).
Foram também objeto de anélise a formag¢do do
staff para trabalhar com héspedes com incapaci-
dade motora e sensorial e a informacdo que era dis-
ponibilizada pelas unidades hoteleiras relacionadas
com este tema (quadro 5).

O nivel de acessibilidade das areas comuns das
unidades hoteleiras, que foram objeto de analise
neste estudo (quadro 2), é relativamente baixo.
As carateristicas que estdo mais presentes nas uni-
dades hoteleiras sdo: a existéncia de elevadores
(82%) e a existéncia de lugares de estacionamento
reservados para pessoas com incapacidade motora
(67,3%).
presentes s3o: sinais auditivos de direcdo de acesso

Por sua vez, as caracteristicas menos

(2,4%) e a existéncia de identificagdo tactil das
varias instalacdes (19,9%). Estes resultados per-
mitem observar que as unidades hoteleiras estdo
mais preparadas para receber héspedes com inca-
pacidade motora do que héspedes com incapaci-
dade sensorial, o que corrobora os resultados do es-
tudo de Freeman & Semi (2009), onde verificaram
que muitas vezes as unidades hoteleiras excluem

os hospedes com incapacidade visual e auditiva.
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Quadro 2 | Nivel de acessibilidade das areas comuns das unidades hoteleiras

. Sim | Sim
Areas comuns
N (N) | (%)
Incapacidade motora
Lugares de estacionamento reservados para pessoas com incapacidade
211 142 | 67,3
motora
Existéncia de rampas de acesso em todas as areas comuns 211 131 | 62,1
Acessibilidade fisica as casas de banho publicas 211 | 153 | 56,5
Equipamentos de acesso comum (ex.: telefone) posicionadas a altura
apropriada para pessoas com incapacidade 21 il s
Acessibilidade fisica aos equipamentos de lazer F11 65 30,8
Balcao de rececdo rebaixado 211 60 | 284
Entrada do hotel acessivel 211 | 171 | 19,0
Incapacidade visual e auditiva
Sinais visuais de dire¢ao de acesso 211 | 101 | 52,1
Iluminacdo apropriada nas areas comuns aos clientes com diferentes i 42 10,0
tipos de incapacidade visual
Existéncia de identificacdo tatil das varias instalacdes 211 11 5,2
Sinais auditivos de direcao de acesso 211 5 2,4
Incapacidade motora e sensorial
Existéncia de elevadores 211 | 173 | 82,0
Percurso acessivel entre o parque de estacionamento e o hotel 211 | 154 | 730
Acesso aos elevadores em todos os andares 211 | 154 | 73,0
Portas de abertura facil 211 | 111 | 52,6
Maganetas de facil utilizagao 211 | 107 | 50,7

Fonte: Elaboracdo Prépria

No que diz respeito aos quartos, os resul-
tados obtidos (quadro 3) também demonstram
claramente que as unidades hoteleiras n3o estio
preparadas para receber héspedes com incapaci-
dade visual e auditiva (Freeman & Selmi, 2009).
Denote-se que a percentagem da medida de aces-
sibilidade ‘facilidade de acesso aos comandos da
TV, ao telefone e aos controlos da cama’ é in-
ferior a 5% enquanto dos pardmetros referentes
3 incapacidade motora apenas 3 apresentam uma
percentagem inferior a 50%, o que é consistente
com a legislacdo em vigor que, na maior parte dos
casos, sO contempla as necessidades das pessoas
em cadeira de rodas (Darcy & Pegg, 2011). A nivel

do nimero de quartos acessiveis, apenas se obteve
33 respostas, a partir das quais se conclui que os
hotéis tém apenas um quarto acessivel localizado
no primeiro piso e junto ao elevador. Corrobo-
rando os resultados do estudo realizado por Prates
& Gracia (2009) de que em Portugal existe um
namero limitado de quartos acessiveis e os resul-
tados do estudo realizado por Darcy & Damwalla
(1999) de que os turistas com incapacidade mo-
tora se defrontam com dificuldades significativas
para encontrar alojamento em unidades hoteleiras

que tenham varios quartos adaptados.
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Quadro 3 | Nivel de acessibilidade nas unidades de alojamento das unidades hoteleiras

Sim | Sim
Unidades de alojamento N
(N) | (%®)
Incapacidade motora, visual e auditiva
A disposicio da mobilia fadilita 3 drculacdo dentro do quarto 192 170 88,5
Altura da cama adequada para pessoas com incapacidade 192 161 83,9

Existéncia de chao antiderrapante

191 158 82,7

Acesso Facilitado ao interior do quarto através do uso de cartdo 192 119 62,0

Controlo de temperatura do quarto

189 57 30,2

cama

Facilidade de acesso aos comandos da TV, ao telefone e aos controlos da

190 g 4,2

Incapacidade auditiva e visual

Manual detalhado, em Braiffe, com todos os recursos existentes no quarto 192 180 93,8

conveniente

Alarme luminoso, com terminais de ativacdo colocados a uma altura

191 168 a8

Bons niveis de iluminag3o

191 160 838

Descricao em Sraille dos recursos presentes na casa de banho 190 152 80

Espaco proprio para a estada do cdo

191 137 711

Sinal de emergéndia audivel

191 129 67,5

Permissdo de cdes guia

192 | 166 61,3

Descricao auditiva dos recursos presentes na casa de banho 191 18 2.4

para comunicar internamente ou para o exterior

Manual detalhado, em Srailfe, com a explicacdo de como se utiliza o telefone

190 3 1,6

MNamero do quarte em Braifle

190 3 1,6

Manual detalhado, em Braiffe, de todos os servicos prestados pelo hotel 190 2 11

Incapacidade motora

Colchdo firme

192 | 167 g7

Espaco que possibilite 3 passagem e manobra da cadeira de rodas 191 166 86,9

Existéncia de cadeira de banho

190 149 78,4

Existéncia de rof-in shower

190 120 63,2

Maobilidrio rebaixado

192 117 60,9

Localizac8o adequada das barras de apoio

190 | 115 60,5

Acessibilidade as alavancas das torneiras

191 96 50,3

Suporte de toalhas e papel higiénico posicionados a uma altura adequada 189 75 39,7

apropriados para pessoas com incapacidade

0 vardo do roupeiro e os respetivos cabides estdo posicionados 2 altura

190 25 13,2

Acesso fadlitado ao lavatdrio e & bancada para higiene pessoal 190 2 1,1

Fonte: Elaboragdo Prépria

Comprova-se uma falta de cuidado e atencio
por parte das unidades hoteleiras com os turistas
com incapacidade visual e auditiva (Freeman &

Selmi, 2009), porque nenhum restaurante disponi-

biliza um cardapio em braille e apenas em 16,5% o
cardapio é pequeno e em papel deslizante (quadro
4), em contrapartida 96,7% tém servico de mesa

e em 95,6% a entrada do restaurante é acessivel.
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Quadro 4 | Nivel de acessibilidade no servico de restauragio

Sim | Sim
Restaurante N (N) | (%)
Existéncia de servigo de mesa 90 87 96,7
Entrada do restaurante acessivel 90 86 95,6
As mesas permitem a inclusdo de uma cadeira de rodas 84 77 91,7
As mesas t&m uma altura superior ou igual a 70 cm 81 74 91,4
Espaco de circulagdo apropriado para pessoas com incapacidade | 87 79 90,8
Existe a possibilidade de considerar as dietas dos clientes no
csrdipls 78 69 88,5
Sinal de emergéncia visivel 83 68 81,9
Caminho continuo do estacionamento até ao restaurante 84 64 76,2
Permissdo de cées guia 86 65 75,6
O cardépio considera as dietas dos clientes 85 58 68,2
Sinal de emergéncia audivel 84 53 63,1
Cardapio pequeno e em papel deslizante 79 13 16,5
Existéncia de cardapio em Braille 85 0 0

Fonte: Elaboragdo Prépria

4.6. Formacdo do Staff e informacdo dispo-
nibilizada pelas unidades hoteleiras

Com o intuito de analisar a formacdo do staff
e a informacio disponibilizada pelas unidades ho-
teleiras, os gestores hoteleiros foram inquiridos
sobre a frequéncia de 9 afirmacdes nos seus esta-
belecimentos (1= Nada frequente até 5= muito
frequente). Os resultados do quadro 5 comprovam
que o staff das unidades hoteleiras inquiridas n3o
estd preparado para receber héspedes com inca-
pacidades, denote-se que n3o tém conhecimento
de lingua gestual ou formagdo/conhecimento ne-
cessaria para atender as suas necessidades. Estes
resultados vdo ao encontro dos resultados obtidos
por Arola, Cooper, & Cooper (2011) e por Kas-
tenholz, Eusébio, Figueiredo e Lima (2012), onde
os autores comprovaram que o staff raramente
recebe formagdo em turismo acessivel (quadro 5).
A nivel da informacdo as unidades hoteleiras n3o
sdo inclusivas (Buhalis et al., 2005; Eichhorn et
al., 2008; European Commission, 2014; Governo
Federal, 2013; Packer, Small, & Darcy, 2008).

Como o quadro 5 demonstra apenas 30% das uni-
dades inquiridas disponibiliza na sua pagina oficial
informacdo sobre o nimero de quartos acessiveis
e durante o check-in informa o héspede sobre ser-
vicos de restauracdo, lazer e culturais acessiveis
na envolvente da unidade hoteleira, corroborando
os resultados da European Commision (2014) de
que as cadeias hoteleiras, na Europa, raramente
disponibilizam informac3o sobre acessibilidade nas

suas paginas online.
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5. Conclusdes e implicacées

Em pleno século XXI, grande parte dos ser-
vicos e das infraestruturas n3o estdo preparados
para receber turistas com incapacidade. Esta rea-
lidade deve ser corrigida, uma vez que a procura
por destinos e servicos turisticos acessiveis continu-
ara a crescer nos proximos tempos, especialmente
devido a correlacdo entre envelhecimento e inca-
pacidade. Os resultados deste estudo revelaram,
como descrito anteriormente, que as unidades ho-
teleiras n3o valorizam o turismo acessivel e que,
por conseguinte, o staff ndo esta preparado para
dar resposta as necessidades dos clientes com inca-
pacidade. Esta realidade deve ser alterada porque
as atitudes do staff podem influenciar tanto pela
positiva como pela negativa a experiéncia do tu-
rista com incapacidade (Garcia-Caro et al., 2012;
Pérez & Velasco, 2003; Sarmento, 2010; Vladimir,
1998). Neste sentido, defende-se que as entida-
des competentes e o governo devem implementar
iniciativas por forma a impulsionar a acessibilidade
nos servicos e produtos turisticos. Entre estas ini-
ciativas devem constar acdes de formacdo em tu-
rismo acessivel, porque os constrangimentos e as
opinides dos gestores hoteleiros resultam de uma
falta de exposicdo a incapacidade e de informa-
¢3o sobre os turistas com incapacidade (Devile et
al., 2012; McKercher et al., 2003; Packer et al.,
2008; Atef, 2011; Bizjak et al., 2011; Darcy &
Pegg, 2011). Por outras palavras, a formagdo em
turismo acessivel e a sua inclusdo nos planos curri-
culares dos cursos de turismo & imprescindivel para
a sua difusdo a nivel nacional e na hotelaria.

As unidades hoteleiras que pretendam tornar-se
mais acessiveis devem, numa primeira fase, inves-
tir na informac3o disponivel por ser considerada a
forma mais eficaz de ‘abrir’ o turismo as pessoas
com incapacidade (Cavinato & Cuckovich, 1992,
citado por Eichhron & Buhalis, 2010). Para tal,
deve-se efetuar um levantamento dos pardmetros
existentes nos servicos da unidade hoteleira e pos-

teriormente divulgar os resultados na sua pagina

online ou em outros meios de comunicacdo. Du-
rante este processo o gestor hoteleiro deve ter em
consideracdo de que se o hotel n3o for acessivel
aos utilizadores de cadeiras de rodas pode, muito
bem, ser acessivel aos héspedes com incapacida-
des visuais/auditivas. A informag3o recolhida deve
ser partilhada com todos os funcionarios da uni-
dade hoteleira, especialmente aqueles que intera-
gem com os clientes, pois estes devem ser informa-
dos e formados sobre comportamentos e atitudes a
adotar perante clientes com incapacidade motora,
auditiva e visual. Além da formac&o e da informa-
c3o disponivel é igualmente importante investir no
nivel de acessibilidade da unidade através da adap-
tacdo das infraestruturas fisicas e de equipamentos
atendendo sempre as necessidades dos héspedes.
Este estudo resultou em importantes contribu-
tos para a investigacdo relacionada com o turismo
acessivel e as unidades hoteleiras, sendo uma con-
tribuicdo relevante para o estudo da tematica pela
perspetiva da oferta turistica. Entre os quais se
destacam a promocio do debate sobre o estado do
turismo acessivel na sociedade, especialmente nas
unidades hoteleiras portuguesas e, ainda, pelo de-
senvolvimento de uma metodologia que permite a
recolha de dados essenciais para a classificacdo de
uma unidade hoteleira como acessivel. Este estudo
também permitiu identificar as opinides de gesto-
res hoteleiros sobre o mercado do turismo acessivel
e sobre os turistas com incapacidade. No entanto,
o presente estudo comporta algumas limitacées re-
lacionadas com as dificuldades inerentes a aborda-
gem metodoldgica em termos empiricos. Em pri-
meiro lugar, os problemas de acesso a populagio,
por se tratar de pessoas muito ocupadas e com
pouco tempo disponivel e a inexisténcia de uma
base de dados com todas as unidades hoteleiras em
territério nacional credivel. Em segundo lugar, os
diversos tipos de incapacidade dificultaram a reco-
Iha de informacio, implicando uma maior atencdo
ao pormenor por parte dos autores, pois cada in-
capacidade tem necessidades e restricdes préprias.

Outra limitagdo prende-se com o periodo de apli-



cacdo do questionario, se tivesse sido aplicado na
época baixa a taxa de resposta poderia ter sido
superior.

Dada & fase embrionaria da investigacdo em
turismo acessivel sdo varias as investigacbes a de-
senvolver, tanto pelo lado da oferta como pelo lado
procura turistica. Seria interessante a aplicac3o de
um estudo semelhante ao que aqui se apresenta aos
restantes meios de alojamento, por forma a iden-
tificar semelhancas, diferencas e até, se possivel, o
meio de alojamento mais acessivel para cada inca-
pacidade a nivel nacional. Aléem dos meios de alo-
jamento turistico, outras componentes da indistria
turistica, como as atragdes, os transportes, a res-
taurac3o e o patrimoénio cultural também deveriam
ser analisados, uma vez que para um destino ser
acessivel, todos os equipamentos e atracées turis-

ticas devem ser acessiveis.
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