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A Casa Triste

Era uma casa

Nada engracada

Nao tinha rampa

Sé tinha escada

Eu ndo podia entrar nela ndo
Sem precisar de um empurrao
Eu ndo podia fazer brincadeiras
E nem podia fazer pipi

Pois a minha cadeira ndo passava ali
Mas noutra casa, um dia espero,
Serd feita como eu preciso

E do jeito que eu quero.

Luciene Maria Tabbal
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A acessibilidade na Hotelaria da Covilha

Atualmente, o turismo e todos os seus stakeholders tém assumido uma postura mais
critica e sensivel relativamente ao mercado do turismo acessivel, que se encontra em
franca ascensdo. No entanto, a falta de formacao, consciéncia e sensibilidade por parte
dos profissionais de turismo face a estes clientes pode comprometer a prestacdao dos

servigos.

Nesta dissertacado, pretende-se aprofundar o conhecimento acerca do turismo acessivel
na hotelaria em destinos de interior e, também, dar a conhecer casos de boas praticas de
acessibilidade na hotelaria nacional, especificamente, ambiciona-se identificar as
barreiras existentes na hotelaria da Covilhda a pratica turistica de pessoas com
incapacidade e apresentar propostas de solu¢des de curto- médio prazo e médio-longo
prazo. Para atingir estes objetivos, realizou-se um estudo empirico, por meio de uma
abordagem qualitativa, optando-se pelas técnicas de observacdo direta aos
estabelecimentos hoteleiros da Covilha e inquérito por entrevista semiestruturada, aos

responsaveis desses estabelecimentos.

Os resultados apurados através de observagao direta permitiram identificar as barreiras
que se colocam as pessoas com incapacidade na hotelaria da Covilha. Os resultados da
aplicacdo das entrevistas permitiram aferir a percecdo destes hoteleiros relativamente a
importancia do mercado da incapacidade, relevancia da formagdo em turismo acessivel e
necessidades de adequacdo de infraestruturas, equipamentos e servicos. Também
permitiu concluir que os hoteleiros reconhecem as suas limita¢des e estdo, cada vez mais,
conscientes da importancia do mercado do turismo acessivel e da oportunidade que este

segmento representa para o futuro.

Desta forma, foi possivel reunir algumas solugGes para a mitigagdo das principais barreiras
identificadas, designadamente a obrigatoriedade dos estabelecimentos hoteleiros
esclarecerem no seu website e no RNET (Registo Nacional de Empreendimentos
Turisticos) o numero de quartos que sdo efetivamente acessiveis, no caso das barreiras
estruturais, ou a necessidade de investimento em formacdo especifica acerca da

acessibilidade no setor turistico, no caso das barreiras interpessoais.
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Accessibility in Covilha's Hotels

Currently, tourism and all its stakeholders have taken a more critical and sensitive attitude
towards the accessible tourism market, which is on the rise. However, the lack of training,
awareness and sensitivity of tourism professionals towards these customers can

compromise the provision of services.

In this dissertation, we intend to deepen the knowledge about accessible tourism in the
hospitality industry in interior destinations and, also, to show cases of good practices of
accessibility in national hospitality industry, specifically, we intend to identify the existing
barriers in Covilhad's hospitality industry to the tourism practice of people with disabilities
and to present proposals for short- and medium-long term solutions. In order to achieve
these objectives, an empirical study was carried out, through a qualitative approach, using
the techniques of direct observation of Covilha hotel establishments and a survey by semi-

structured interview to the people in charge of these establishments.

The results obtained through direct observation allowed us to identify the barriers faced
by people with disabilities in Covilhad hotels. The results of the interviews allowed us to
assess the perception of these hoteliers regarding the importance of the disability market,
the relevance of training in accessible tourism and the need for adaptation of
infrastructure, equipment and services. It also allowed us to conclude that hoteliers
recognize their limitations and are increasingly aware of the importance of the accessible

tourism market and the opportunity that this segment represents for the future.

Thus, it was possible to gather some solutions for the mitigation of the main barriers
identified, namely the obligation of hotel establishments to clarify in their web-site and in
the RNET (National Register of Tourist Resorts) the number of rooms that are effectively
accessible, in the case of structural barriers, or the need to invest in specific training about

accessibility in the tourism sector, in the case of interpersonal barriers.

Keywords: Tourism, Accessible Tourism, Person with Disabilities, Design for All, Accessible

Hospitality
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Introducao

O turismo é um fendmeno social de grande importancia, que mobiliza milhdes de
pessoas em todo o mundo, constituindo um impulsor de desenvolvimento e
integracdo social e econdmica, sendo, por isso, um elemento de comunicagao e
desenvolvimento. O direito ao lazer, associado ao turismo é visto como um bem
social, que todos devem disfrutar e deve estar a disposicdo de todos, sem qualquer
exclusao.

Um dos motivos pelo qual o turismo se expandiu tanto, deve-se a globalizacdo e
isso também se deve ao facto das pessoas terem mais tempo livre, devido a
revolucdo industrial, que reduziu o tempo de trabalho.

Apesar do turismo dever ser acessivel a todos, existem varias barreiras nos
destinos turisticos, barreiras essas que levam ao impedimento da sua pratica,
trazendo uma imagem negativa ao destino, pelo que a acessibilidade é um fator
de grande importancia, diferenciador e promotor da fidelizacao.

O turismo acessivel deve ser uma fonte de aproximagdo as pessoas com
incapacidade, ndo deve ser um entrave. Para isso, os préprios destinos devem
estar preparados para receber pessoas com limitacGes a participacao, deficiéncia
ou idade avangada e prestar o melhor servigo possivel.

Em Portugal temos alguns casos de boas praticas de acessibilidade na hotelaria,
no entanto, ndo sdo suficientes para tornar Portugal um destino turistico acessivel
apesar de todos os esforcos desenvolvidos pelo Turismo de Portugal.

Assim, este estudo tem como objetivo aprofundar o conhecimento acerca do
turismo acessivel na hotelaria em destinos de interior, pretendendo-se também
dar a conhecer casos de boas praticas de acessibilidade na hotelaria nacional,
identificar as barreiras existentes na hotelaria da Covilhd a pratica turistica de
pessoas com incapacidade e apresentar propostas de solugdes de curto-médio
prazo e médio-longo prazo.

Para dar resposta a esta problematica, fez-se uma revisao bibliografica de modo a
ser possivel enquadrar o tema em causa e definir alguns conceitos pertinentes.
Foram analisadas tematicas relacionadas com o turismo acessivel e turismo para
pessoas com deficiéncia, casos de boas praticas, examinando artigos cientificos,
obras literdrias e sites especificos. Além disso, realizou-se um estudo empirico, por
meio de uma abordagem qualitativa, optando-se pelas técnicas de observacao
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direta aos estabelecimentos hoteleiros da Covilhd e inquérito por entrevista
semiestruturada, aos responsaveis desses estabelecimentos.

Os resultados apurados através de observacgdo direta permitiram verificar que as
barreiras que se colocam as pessoas com incapacidade na hotelaria da Covilh3,
sdo maioritariamente estruturais e interpessoais. Os resultados da aplicacdo das
entrevistas permitiram aferir a perce¢do da importancia do mercado da
incapacidade, a relevancia da formagao em turismo acessivel e as necessidades de
adequacado de infraestruturas, equipamentos e servigos.

Em suma, este trabalho encontra-se dividindo em cinco capitulos. O primeiro
capitulo aborda o turismo acessivel e a acessibilidade, destino turistico inclusivo e
o perfil dos turistas com incapacidade. O segundo capitulo debruga-se sobre a
acessibilidade na hotelaria e o conceito Design For All. O terceiro capitulo
contempla boas praticas na hotelaria portuguesa e o contributo destas para o
desenvolvimento de destinos turisticos inclusivos. No quarto capitulo fazemos um
resumo dos conceitos tedricos. Por fim, o ultimo capitulo aborda a acessibilidade
na hotelaria da Covilh3, a metodologia usada e apresentacao e discussao de dados.
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Capitulo 1 — O turismo acessivel: Concetualizacao e evolucao

Quando falamos de turismo acessivel ou turismo inclusivo ndo nos referimos aos pacotes
turisticos onde estd tudo incluido — o chamado “all-inclusive, que tende a incluir voos,
transferes, alojamento, refeicdbes entre outos aspetos que possam estar incluidos
(Scheyvens & Biddulph, 2018) - mas sim, ao turismo acessivel a todos, incluindo pessoas

com deficiéncia ou necessidades especiais.

Scheyvens e Biddulph (2018) citam “Visit Britain” que define turismo acessivel como “a
facilidade com que todos podem usufruir de experiéncias turisticas.”. Devile (2009) afirma
gue Turismo Acessivel ou Turismo para Todos é “qualquer pessoa deve poder usar os
equipamentos e servigos turisticos e que é necessario proporcionar uma oferta de
servicos e atividades orientada para os gostos e preferéncias de pessoas que tenham um
conjunto de limita¢des a que podem corresponder necessidades e exigéncias diferentes

de outros segmentos da procura.”

Leidner (2006) afirma que na Europa cerca de 10% da populagdo, aproximadamente 50
milhGes de pessoas, eram deficientes (Leidner, 2006). Num estudo de 2007, realizado pela
Comissdo da Unido Europeia, afirma que na UE existem cerca de 37 milhdes de pessoas

gue sofrem com alguma forma de deficiéncia.

Segundo a Organiza¢do Mundial de Saude (2011), mais de mil milhGes de pessoas vivem
com algum tipo de deficiéncia/incapacidade e cerca de 200 milhdes tém dificuldades
notaveis em termos de funcionamento. Devido ao envelhecimento populacional e ao
maior risco de incapacidade na populagdo sénior, bem como o aumento das doencas
crénicas a uma escala global, nos proximos anos, a deficiéncia e incapacidade vao ser uma

preocupagado maior (OMS, 211).

Em 2011, em Portugal, pessoas entre os 15 e os 64 anos, cerca de 40,5% da populacao,
tinham um problema de salide ou doenga prolongada e 17,4% sofriam de pelo menos
uma dificuldade na realizacdo de atividades bdasicas (INE, Saude e Incapacidades em
Portugal, 2011). Estima-se que até 2050, a percentagem de pessoas com 60 anos ou mais
ird duplicar e ha uma relacdo entre as necessidades que o envelhecimento acarreta e a

deficiéncia (Capitaine, 2016).
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Segundo o Jornal Econédmico (2018), no ano de 2017 um quarto da populagdo na Unido
europeia, com mais de 16 anos tinha algum tipo de deficiéncia. Os paises europeus com
mais pessoas deficientes eram Letdnia (41%), Eslovénia (36%), Esténia (35%) e Portugal

(33%).

Outro estudo mais recente (2020), refere que “Mais de 70 milhdes de pessoas na UE tém
alguma forma de deficiéncia — uma patologia fisica ou mental prolongada que limita os
seus movimentos, sentidos ou atividades. As pessoas com deficiéncia defrontam-se,
frequentemente, com barreiras que as impedem de participar na sociedade em condic¢des

de igualdade com outrem.” (Unido Europeia, 2020).

Verifica-se entre os dois estudos de datas diferentes uma diferenca de 33 milhdes de

pessoas com deficiéncia.

1.1. A acessibilidade e o turismo acessivel
A acessibilidade, comecou a tomar formato depois da Conferéncia de Manila em 1980,
onde o conceito de acessibilidade se interligou com o turismo, sublinhando a importancia
de todas as pessoas terem o direito a usufruir de atividades de lazer e turisticas, sendo
hoje um direito reconhecido a nivel internacional, o que contribui para o bem-estar e

qualidade de vida dos cidaddos (UNWTO, 1980).

Podemos definir a acessibilidade como “a capacidade do meio (espagos, edificios ou
servigos) de proporcionar a todos uma igual oportunidade de uso, de uma forma direta,
imediata, permanente e o mais auténoma possivel.” (INR,2010, pg.9). Em 2019, a
Organizagdo Mundial do Turismo, referiu que o turismo acessivel, servigcos e produtos,
devem ser aproveitados por todos de igual forma, sejam pessoas com deficiéncias,

pessoas com idade avancada, familias com criangas, gravidas, etc.

Smith (1987) refere que o estudo do turismo e da deficiéncia é um fendmeno recente. O
primeiro estudo pormenorizado sobre este assunto emergiu na literatura sobre as

restricGes no lazer. Buhalis e Darcy (2011), definem turismo acessivel:

"O turismo acessivel € uma forma de turismo que envolve processos de
colaboragdo entre os intervenientes que permitem as pessoas com

requisitos de acessibilidade, incluindo mobilidade, visdo, audicdo e
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dimensodes cognitivas de acesso, funcionar de forma independente e com
equidade e dignidade através da entrega de produtos, servicos e
ambientes turisticos de concecdo universal. Esta definicdo adota toda
uma abordagem de vida em que as pessoas ao longo da sua vida
beneficiam de uma oferta turistica acessivel. Estes incluem pessoas com
deficiéncias permanentes e temporarias, idosos, obesos, familias com
criangas pequenas e aqueles que trabalham em ambientes mais seguros

e socialmente mais sustentaveis". (Buhalis e Darcy, 2011, p. 10)

O Turismo de Portugal, pela primeira vez em 2017, na “Estratégia Turismo 2027”, refere
gue nos proximos 10 anos (até 2027) tenciona Portugal seja um “pais inclusivo, aberto e
ligado ao mundo”, com o objetivo de ser um “destino de turismo para todos, tecnolégico,
aberto ao mundo e com ligacGes a «velhos» e «novos» mundos.” Uma das linhas de acdo
que referencia “Gerar redes e conectividade” pretende “Promover o «turismo para
todos», numa dtica inclusiva, que acolhe os diferentes mercados/segmentos turisticos”.
Isto revela que Portugal pretende continuar no bom caminho que até aqui fez e ser uma
referéncia internacional. Destacamos também que para a concretizacdo do seu objetivo
até 2020, dentro das linhas de agdo, “Tipologias e Projetos Prioritarios” fazem parte estes

projetos/acdes (Turismo de Portugal, 2017):

e “Promover o «turismo para todos», numa ética inclusiva, que acolha os diferentes
mercados/segmentos turisticos
o AgOes de sensibilizacdo e de capacitagdo das empresas do
turismo e das organizagdes para o «turismo para todos»;
o Projetos que promovam a acessibilidade e o usufruto da oferta
turistica, nomeadamente, operacbes de adaptacdo e melhoria de
infraestruturas, equipamentos e de recursos turisticos;

o Promover Portugal como destino LGBTI.”

Podemos assim afirmar que o Turismo Acessivel, também referido como Turismo para
Todos (junta o conceito de Turismo Acessivel, Turismo Sénior e Turismo Social), ndo é um

produto turistico. Trata-se, por outro lado, de uma nova abordagem, um novo modelo

L LGBTI - Lésbicas, Gays, Bissexuais, Transgénero e Intersexual
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de desenvolvimento turistico, de modo a satisfazer as necessidades de todos e ndo apenas

de determinados nichos/segmentos de mercado.

Ao falarmos deste tema da acessibilidade, ndo nos podemos esquecer do “Conceito
Europeu de Acessibilidade -CEA”, criado em 2003 e apoiado pelo Info-Handicap — Conseil
National des Personnes Handicapées, que salienta a importancia de haver um design
universal e inclusivo no meio edificado. Divulga que, para que o eSPAco edificado esteja
dentro do design universal, este deve ser “respeitador, seguro, sauddvel, funcional,

estético e compreensivel.” (Ferreira, 2013).

O turismo acessivel tem como objetivo especializar a oferta e tentar criar oportunidades
a nivel fisico, pratico e econdmico, produtos turisticos, com a finalidade de satisfazer um

maior numero de turistas.

Podemos entdo afirmar que o Turismo Acessivel é para qualquer pessoa,
independentemente de ser portadora de alguma barreia fisica, poder usufruir de
experiéncias turisticas sem qualquer barreira independentemente das suas necessidades

e/ou exigéncias.

Um estudo realizado por Cockburn-Wootten e Mcintosh (2020), no que diz respeito a
acessibilidade em turismo, revela que “o turismo é para todos, porisso deve ser igual quer

|”

seja deficiente ou ndo e deve ser acessivel” e que as palavras mais associadas ao turismo

acessivel sdo: "equidade", "oportunidades", "todos", "norma

nn
1",

igual", "independéncia",

e "igualdade".

1.2. Destino turistico inclusivo
Costa (2017), cita o Turismo de Portugal (2012) que define que um destino turistico é
acessivel “quando as suas instalagdes, infraestruturas e transportes atendem as
necessidades das pessoas com deficiéncia. Como tal, um destino turistico deve cumprir
aos requisitos minimos de acessibilidade, para facilitar a mobilidade do turista de forma

independente como também cumprir as leis de acessibilidade.” (Costa, 2017)

Devile et al. (2012), referem igualmente que para um destino turistico se tornar ou que

tenha potencial para se tornar acessivel deve apostar na qualidade, fornecendo as
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condicdes adequadas de acessibilidade e isto passa pela aposta na formacdo dos

profissionais de turismo e na diferenciacdo dos servicos que sdo prestados.

A acessibilidade pode desempenhar um papel importante no desenvolvimento (Della Fina
etal.,2017) e a promogao da acessibilidade, ndo vai sé beneficiar os turistas, mas também
a melhoria da qualidade de vida da populacdo local (Devile et al., 2012). E importante
desenvolver destinos turisticos mais acessiveis, para melhorar a satisfacdo de quem visita
e encorajar estes visitantes a voltarem, o que impulsiona a economia. Facilitar viagens a
pessoas com deficiéncia ndo é apenas uma oportunidade cultural, mas também de
negocios. (Cerutti, et al., 2020). Com esta perspetiva, podemos dizer que o turismo
acessivel ndo beneficia apenas as pessoas com deficiéncias, mas sim toda a populagao.

(FRA, 2014)

Para definirmos destino inclusivo ou destino acessivel podemos dizer que é um lugar para
onde as pessoas se deslocam com o intuito de consumir um produto turistico onde as
suas necessidades e/ou exigéncias sdo compreendidas, ultrapassando quaisquer barreiras

que possam existir.

Devile et al. (2012) declaram que o turismo acessivel ndo deve ser sé pensado em termos
de alojamento, mas também outros edificios, equipamentos, atra¢gdes e outros servigos
do destino, valorizando também aspetos ao nivel de informacdo dos recursos humanos,
que sdo cada vez mais relevantes para o fator diferenciacdo e competitividade destes

espacos turisticos (Devile et al., 2012).

Para terminar, Muchopoulou et al. (2015), afirmam que: “Se olhdssemos para a bola de
cristal por um momento, poderiamos prever que o turismo ndo serd definido
principalmente em termos de diferentes grupos-alvo, uma vez que os principios de
responsabilidade, sustentabilidade e a acessibilidade informar&o no futuro os critérios de
qualidade a que todos os destinos devem obedecer e ser julgado como parte da
competitividade do destino num contexto cada vez mais global. Clientes tornar-se-ao
mais conscientes dos seus direitos individuais e também da necessidade de proteger e
sustentar comunidades e o ambiente natural, influenciando os prestadores de servigos de
turismo a seguir regras geralmente aceites de qualidade de servico, interatividade

genuina e envolvimento com o local, cultura, pessoas e recursos.”
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1.3. Perfil do Turista com incapacidade
Segundo a Lei Portuguesa n2 38/2004, DR194, Série I-A de 2004/08/18, “Pessoas com
deficiéncia” que “por motivo de perda ou anomalia congénita ou adquirida de fun¢des ou
de estruturas do corpo, incluindo as func¢des psicoldgicas, apresente dificuldades
especificas e suscetiveis de Ihe limitar ou dificultar a atividade e a participagdo em
condicbes de igualdade com as demais pessoas em conjugacdo com os fatores

ambientais”.

Em 2005, a Organizacdo Mundial do Turismo estabeleceu que as pessoas com
incapacidade, eram aquelas que, “devido ao ambiente onde estdo inseridas, sofrem uma
limitagdo ao nivel da sua capacidade relacional e apresentam necessidades especiais

durante a viagem, alojamento, e ao nivel de outros servicos turisticos.”

Devile (2009) refere que pessoas com incapacidades sdo “individuos com incapacidades
fisicas, sensitivas e intelectuais ou outros que se encontrem em circunstancias médicas
gue requerem cuidados especiais, tais como pessoas idosas e outras com necessidade de

auxilio provisério”

Ferreira (2013) cita o artigo primeiro da Convencgdo das NagGes Unidas sobre os Direitos
das Pessoas Portadoras de Deficiéncia (2006), referindo que este nao inclui pessoas “que
adquiriram ou desenvolveram uma debilidade tempordria de membro, sentido ou fungao,
por meio de doenga ou acidente, como é o caso da populagdo idosa por exemplo, mas
antes, aqueles que sdao acompanhados por alguma deficiéncia, seja ela fisica, mental,
intelectual ou sensorial, de longo prazo, a qual quando interage com algum tipo de
barreira podera impedir a participacdo efetiva na sociedade em equidade com os

restantes cidaddos.”.

Devile (2009) inclui como turistas com incapacidade aqueles que “tém deficiéncias fisicas
(por exemplo pessoas com mobilidade e destreza manual condicionadas e/ou utilizadores
de cadeira de rodas), deficiéncias sensoriais, assim como as que tém deficiéncias mentais
e de aprendizagem ou que sofrem de doengas crénicas. Acrescem a estas as que sofrem
temporariamente os efeitos de um acidente, pais que transportam alcofas ou carrinhos

de bebés, viajantes com bagagem pesada, familias acompanhadas de criancas ou de



Mestrado em Turismo de Interior — Educagdo para a Sustentabilidade

idosos” e que a acessibilidade constitui um requisito imprescindivel para os aspetos da
sua “vida em sociedade”, ou seja, “um turista portador de incapacidade é uma pessoa que
se desloca voluntaria e temporariamente para fora do seu ambiental habitual, quer seja
no seu préprio pais ou no estrangeiro, por uma razao que nao seja a de ai exercer uma
profissdo remunerada e por um periodo de tempo igual ou superior a vinte e quatro horas.
Distingue-se do turista sem incapacidade por estar impossibilitado de executar,
independentemente e sem ajuda, determinadas atividades ou tarefas durante a sua

viagem, por razGes diversas”. (p.11)

Apesar de haverem varios tipos de turistas com algum tipo de incapacidade, como
podemos averiguar acima, nesta tese vamos apenas forcar-nos nos turistas com
incapacidades fisicas. Segundo o Observatdrios da Deficiéncia e Direitos Humanos, cerca
de 13270 pessoas (inscritas no Centro de Emprego) em 2020 tinham algum tipo de

deficiéncia, notando um aumento de 10% face ao ano de 2019. (Pinto & Neca, 2020)

Em 2012, segundo o INE, a deficiéncia motora era de maior proporg¢do no sexo masculino
(1,8%) sendo que no sexo feminino era de 1,3%. Com deficiéncia visual, a proporgdo entre
os sexos era igual, de 1,6%, com deficiéncia auditiva os valores eram semelhantes, 0,9%
nos homens e nas mulheres 0,8%. A populagdo masculina era atingida cerca de 0,8% e a

populagdo feminina cerca de 0,6% no que diz respeito a deficiéncia intelectual.

E importante referir e que estes turistas estdo dispostos, ou sdo obrigados a gastar mais
dinheiro para que as suas necessidades sejam minimamente satisfeitas (Devile, 2009;
Devile, 2007; cita Coelho, 2014), pois sdo varios os casos que sobressaem, ao longo desta
analise bibliografica. A titulo de exemplo, refere-se o estudo realizado por Lim, que relata
o caso de um entrevistado afirmar que ndo pode viajar em companhias aéreas low-cost
uma vez que as aeronaves ndo estdo preparas para receber cadeiras de rodas e por ndo

terem acesso direto (porta de embarque — avido):

"houve um mal-entendido de que havia uma diferenca nos critérios de
escolha de produtos de alto valor acrescentado, o que é explicado pelo
caso do Participante 6. O Participante 6 nao pode utilizar companhias
aéreas de baixo custo para as suas cadeiras de rodas. Devido a falta de

pontes de embarque nos aeroportos internacionais, as aeronaves das
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companhias aéreas de baixo custo costumam recolher passageiros em
locais que ndo estdo diretamente ligados ao aeroporto. Os passageiros
viajam de autocarro de transporte para o avido e entram no aviao através
de um stepcar, que ndao acomoda utilizadores de cadeiras de rodas que
ndo podem subir as escadas. Nas industrias do turismo e da hotelaria, os
clientes por vezes tém de comprar produtos mais caros para se
adequarem a sua conveniéncia e preferéncia, o que mostra que os

clientes com deficiéncias podem nao ter escolha" (Lim, 2020)

Ao falarmos de “pessoas com deficiéncia”, parece que nos estamos a referir a um grupo
homogéneo, no entanto, como ja foi analisado acima, este termo é complexo e
multidimensional, uma vez que a deficiéncia pode ser motora, visual, auditiva, mental,

entre outras (Darcy & Buhalis, 2011; Small & Darcy, 2011 citam Muchopoulou et al, 2015).

Tal como referido anteriormente, o presente trabalho debruca-se apenas sobre os turistas
com deficiéncia e incapacidade motora, sendo que a deficiéncia motora, pode ser
tempordria ou permanente, dependendo da causa e esta assumir-se com maior ou menor
gravidade. Esta pode ser resultante de uma disfuncao fisica ou motora, congénita ou

adquirida. (Turismo de Portugal,2012).

Segundo o INE (2011), cerca da 40,5% da populagdo entre os 15 e os 64 anos tinham algum
tipo de deficiéncia. No ano de 2012 existiam cerca de 2 milhGes de pessoas com

incapacidade (INE, 2012).

Apesar destes numeros, este mercado com bastante potencial, continua a ser posto de

parte, faltando instalacGes e servicos de turismo acessiveis. (Cerutti, et al., 2020)

Considera-se, muitas vezes, este tipo de publico, um publico nicho, pelo facto de serem
numeros pequenos comparando com o espetro total mundial. No entanto, ndo nos
podemos esquecer que nao é apenas a pessoa com deficiéncia que é afetada, mas todos
aqueles a sua volta, familiares, amigos, etc. Sendo assim, podemos afirmar que esta
minoria deixara de ser considerada um nicho (Moura, 2014) fazendo elevar o potencial

do turismo acessivel para o setor turistico.

10
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Como é um mercado em ascensao, é de relevancia perceber o que estes turistas procuram

quando fazem viagens.

O estudo de Morelli et al. (2004), refere que os turistas com incapacidade sdo, na sua
maioria, do sexo feminino, entre os 25 e 64 anos de idade, e o processo do planeamento
de uma viagem é demorado e complexo (Darcy, 1998; Buhalis 2005). Podemos assumir
gue este planeamento é demorado e complexo, pois as informacdes disponibilizadas sao
para um publico geral e a informacdo que estas pessoas com mobilidade reduzida
procuram é escassa, 0 que as obriga a ligar para os locais pretendidos para obter
informacbes e, por vezes, podem ndo obter uma resposta imediata. Pinho (2015)
referencia um estudo de Neumann e Reuber, em que estes referem que “70,6% dos
inquiridos com incapacidade motora davam importancia ao fornecimento de informacao
aquando da preparacdo da viagem, por parte dos agentes da industria.” (Neumann &
Reuber; 2004 citado por Pinho, 2015, pg. 43). Buhalis et al. (2005), referem que os turistas
com deficiéncias preferem fazer viagens domésticas e consideram sempre fazé-las na
época baixa justificando-se esta opcdo pelo facto da informacdo disponibilizada sobre
outros destinos ser diminuta, pela barreira linguistica ou, até mesmo, pelo risco associado

a prépria viagem.

Varios sdo os autores que ja abordaram o perfil do turista com incapacidade, no entanto
podemos afirmar que a principal motivacdo de um turista, tenha ou ndo alguma
deficiéncia, é fugir a sua rotina diaria (Buhalis; Eichhor et al., 2006). Outras motivagdes,
que levam estes turistas a viajar é a visita a familiares e amigos (Moura, 2014); atividades
turisticas de saude e bem-estar (Neumann; Reuber, 2004 cita Moura, 2014). Outros
autores, ainda referem que os individuos que tém um autoconceito negativo tendem a
praticas turisticas com enfoque no convivio (SSzczygiel e Piotrowicz, 1995 citado por

Moura, 2014)

Um estudo alemdo releva que, para os turistas com incapacidade, a existéncia de
disponibilidade e de meios adequados para se movimentarem livremente sdo fatores
importantes quando escolhem o destino de férias. Este tipo de turista ndo se importa de
pagar mais para ter uma melhor experiéncia e também viajariam mais se houvesse mais

acessibilidade (BMWA, 2004, citado por Devile, 2009).

11
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Os meios de transporte sdao essenciais quando falamos em deslocacdao no turismo
acessivel e é fundamental que os meios de transporte estejam adaptados para que as
pessoas com incapacidades possam deslocar-se (Pinho, 2015, pg. 44). No entanto,
também é necessario que no destino haja condi¢des para se movimentarem livremente

(National Department of Tourism, 2011).

12
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Capitulo 2 — A acessibilidade na hotelaria

2.1. Design for all na hotelaria

O Design for all foi desenvolvido na década de 90 e na mesma altura a Rede do Conceito
Europeu de Acessibilidade (EUCAN) investiu numa campanha de abordagem a
acessibilidade. Mas o que é o Design for all? Segundo Aragall (2008) é como “uma filosofia
e um processo para alcancar o acesso universal, incluindo envolventes, produtos e
servicos que sdao concebidos de forma respeitosa, segura, saudavel, funcional,
compreensivel e de forma atraente” e segundo a Fundacgao Design for all ” Design for all
é a intervengdo em ambientes, produtos e servicos que visa assegurar que qualquer
pessoa, incluindo as geragGes futuras, independentemente da idade, sexo, capacidades
ou origem cultural, possa participar em atividades sociais, econdmicas, culturais e de lazer

com igualdade de oportunidades.”.

Este design deve ser implementado em todas as dreas pois cada um tem o direito de poder

escolher o que quer para si, sem que tenha de enfrentar barreiras fisicas e/ou sociais.

E de referir que neste conceito n3o se quer fazer separagio entre 0s servigos para pessoas
com incapacidades, mas sim para a integracao, inclusdo destas pessoas no setor turistico.
Este conceito, ndo foi desenhado apenas para as pessoas que mais necessitam dele, mas
para todos, uma vez que na nossa vida podemo-nos deparar com algum tipo de

deficiéncia, seja esta tempordria ou ndo.

A Fundacdo Design for All, também define alguns aspetos a ter em conta quando falamos
em Design for All, como por exemplo: o respeito pela diversidade de utilizadores; deve
proporcionar seguranca a todos, deve ser saudavel, funcional e compreensivel,

sustentavel, acessivel e apelativo.

Segundo o Guia de Boas Praticas de Acessibilidade na Hotelaria, “design for all” significa
“livre de barreiras para dar acessibilidade a todas as pessoas, nomeadamente as pessoas

com deficiéncia e que se rege pelos seguintes principios:

e Uso equitativo

e Flexibilidade de uso

13
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e Simples e intuitivo

e Informacgao percetivel
e Tolerancia ao erro

e Baixo esforgo fisico

e Tamanho e eSPAc¢o para uso e finalidade” (Turismo de Portugal, 2012).

Leal (2018) refere que os arquitetos, tendem a preferir o design das suas obras em
detrimento da acessibilidade e a maioria resiste em fazer alteragdes no projeto original,
mesmo quando as alteracbes sdo poucas. Por exemplo: “sinalizacdo com faixas
contrastantes e textura diferente dos degraus em escadarias, evitar a predominancia
monocromatica no ambiente dos edificios - ambos os casos podem criar problemas de
acesso as pessoas com baixa visdo, ou mesmo a utilizacdo de sinalética com design
exclusivo em detrimento da internacionalmente homologada - ndo é a mais indicada para

as pessoas com deficiéncia cognitiva”

No que diz respeito ao setor turistico, devemos lembrar-nos sempre que todas as pessoas
desejam ser tratadas com o maximo de respeito e que qualquer tipo de utilizador do setor
turistico tem todo o direito a ter atividades de lazer Unicas, experiéncias Unicas e

personalizadas a seu gosto.

As barreiras arquiteténicas sdo as mais comuns no que diz respeito ao acesso a um

estabelecimento hoteleiro, mas também ha barreiras urbanisticas e de transporte.

Ao acolher um cliente com limitagbes de mobilidade, devemos investir ndo sé nas
condicdes de acessibilidade, mas também na formag¢do dos colaboradores, para que estes

compreendam as necessidades e desenvolvam um atendimento diferenciado.

Existe um esteredtipo na atual sociedade, baseado na suposi¢ao de que as pessoas com
deficiéncia sdo um grupo homogéneo com necessidades e caracteristicas semelhantes
(Devile & Kastenholz, 2018). Isso ndo pode ser assumido, uma vez que cada pessoa é
diferente e pode ter mais ou menos confianga em si para desenvolver algum tipo de
tarefa. Dai, ser essencial formar quem presta este tipo de servigos, para que possam ir ao
encontro das expectativas destas pessoas e ultrapassa-las, fazendo com que seja um fator

positivo na sua experiéncia.

14
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Um dos aspetos que podemos realgar, no acesso aos estabelecimentos hoteleiros, é a
falta de estacionamento e, muitas vezes, existem obstaculos na calcada ou irregularidade
no piso que causam muito desconforto a quem usa uma cadeira de rodas ou pode ser

muito traigoeiro para os invisuais.

Dentro do estabelecimento hoteleiro, as suas areas comuns devem ser amplas,
permitindo o acesso a todos os servicos disponibilizados pelo hotel, permitindo que as
cadeiras de rodas consigam circular livremente. O pavimento deve ser regular, estavel e
continuo. Se existirem carpetes, tapetes, passadeiras, estes devem ser fixos de modo a
nao existirem pontas soltas nem possibilidade de enrugar. Quando existem mudangas de
nivel é recomendado o uso de rampas, elevadores ou até mesmo, plataformas elevatérias

(Turismo de Portugal, 2012)

Os quartos, devem ter eSPAco suficiente para a cadeira de rodas circular livremente, sem
qgue haja mobilia a prejudicar a circulagdo e todos os equipamentos devem estar a uma
altura apropriada para a utilizacdo de pessoas em cadeiras de rodas (Turismo de Portugal,
2012). Estes quartos acessiveis, por vezes, estdo num local menos favordvel no hotel,
podendo ter um aspeto de consultério médico, o que ndo é o pretendido por estas

pessoas. (Devile & Moura, 2021)

Nas instalagGes sanitdrias, as portas devem abrir para o exterior ou ter uma porta de
correr de modo a permitir uma manobra de 3602 no interior. O acesso a sanita deve
permitir a deslocacdo lateral da cadeira de rodas e ter um apoio através das barras
laterais. Os lavatdrios, devem estar mais baixos do que o normal, tendo em conta o seu
manuseamento tal como o espelho. Relativamente ao chuveiro, este deve ter uma base
de duche ou banheira com dimensGes adequadas para a sua utilizacdo segura e
confortavel e com os apoios. E de grande importancia que o chdo seja antiderrapante

(Turismo de Portugal, 2012).

E necessario a remoc3o destas barreiras, sendo um “passo em frente” assumir que a sua
eliminagcdo é importante para a promocdo de atividades turisticas acessiveis, o que
sustenta uma mudanca de atitudes, ndo sé nos participantes como nos prestadores de

servicos (Devile e Moura, 2021).
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Para além das barreiras acima mencionadas, ndo nos podemos esquecer de outras trés

barreiras que muitos autores nomeiam:

Barreiras Intrapessoais

Consideram-se barreiras intrapessoais fatores que podem estar relacionados com o
estado fisico e mental/cognitivo das pessoas, sendo estes mutdveis num curto eSPAco de
tempo (Alves et al. 2020). Rodriguez e Pérez (2021) consideram barreiras intrapessoais as
qgue afetam a performance da pessoa, as que interferem com a preferéncia e com a

capacidade de execugdo/participacdo, com o tempo, custos e distancias.

Para Ceritti et. al. (2020), as barreiras intrapessoais, incluem falta de autoconfianca,
motivacdo ou falta de informacado sobre a possibilidade de relaxamento, o que influencia

as preferéncias ou podem levar a falta de interesse na atividade turistica.

Barreiras Interpessoais
Estas barreiras sdo o resultado da falta de interacdes/relacdes humanas (Ceritti, Falcos e

Trono, 2020).

Esta barreira esta mais relaciona com a percec¢do que o individuo tem das conjeturas das
outras pessoas sobre si préprio, algo que ndao pode controlar, uma “componente
relacional e ndo individual” e esta pode estar relacionada com familiares, amigos ou
outros, bem como com prestadores de servigos (Alves, Eusébio, Saraiva, & Teixeira, 2020).
Aqui, podemos referir que estas barreiras interpessoais estdo relacionadas com o
conhecimento, ou falta dele, das necessidades das pessoas com incapacidades (Matos,
2021). Rodriguez e Pérez consideram barreiras intrapessoais, as que afetam ou
influenciam as preferéncias do participante, “the preferences of family or friends with

whom an individual may make the journey”(Ceritti et. al, 2020).

Barreiras Estruturais
As barreiras estruturais tém a ver com a falta de tempo, dinheiro, falta de informacao
sobre o acesso e sobre o tempo (condi¢cGes meteoroldgicas) (Alves, Eusébio, Saraiva, &

Teixeira, 2020).
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Estas barreiras impedem a participacdo no turismo, a participacdo efetiva no ato de viajar,
gue pode incluir falta de financas, transportes, competéncias limitadas, falta de tempo

livre e barreiras arquitetonicas (Ceritti, Falcos e Trono, 2020).

2.2. Os profissionais de hotelaria e o design for all

Este conceito traz oportunidades de inovacao para todos os setores, ndo apenas para o
setor turistico e, como sabemos, as atitudes e os gostos dos consumidores estao sempre
a mudar. No entanto, devemos procurar estar sempre bem informados para poder

proporcionar boas experiéncias.

Com isto, devemo-nos focar no utilizador e, como profissionais, devemos tentar aumentar
o numero de utilizadores/clientes, obter sempre um feedback, seja ele positivo ou
negativo, prever e prevenir problemas, alcan¢ar novos mercados, cativar novos clientes e
fideliza-los, inovar tanto nos servicos oferecidos como encontrar novas estratégias de
negocio e antecipar as tendéncias; tudo isto com o foco projetado no utilizador. (Design

for All Foundation, s.d.)

E de extrema importancia que os profissionais do setor turistico tenham formag3o para
que possam desempenhar a sua fun¢dao da melhor maneira e para que as pessoas com
deficiéncia se sintam bem acolhidas. Sdo muitos os exemplos de como os funcionarios
deste setor que, apesar de pensarem estar a agir da forma mais correta, estdo
simplesmente a desrespeitar as pessoas com deficiéncia, ndo de forma consciente, mas

apenas por auséncia de formacao:

“Os pacotes de viagem existentes sdao concebidos para clientes sem
deficiéncias, por isso os clientes com deficiéncias atravessam as suas fases
Unicas de viagem nesta condicdo. Os clientes com deficiéncias devem
tomar decisGes e fazer julgamentos que ndo sdo necessarios para os
clientes sem deficiéncias quando decidem fazer turismo, que é o inicio da
fase. Além disso, os clientes com deficiéncia passam por uma fase de
superacdo psicoldgica, ndo apenas por uma fase de superagdo fisica,
através do turismo. Estudos desta perspetiva centram-se no facto de as
pessoas com deficiéncia terem condig¢Ges diferentes das dos clientes sem

deficiéncia. Como a andlise e previsao do comportamento dos
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consumidores é muito importante e produtivo que estes estudos
reconhecam os clientes com deficiéncia como parte da procura e
considerem efetivamente o comportamento dos clientes com

deficiéncia” (Lim, 2020).

No entanto, ndo sdo apenas os profissionais deste setor que agem mal com pessoas com

deficiéncia, revela o estudo de Lim, tendo este exemplo:

"Os clientes sem deficiéncias acham mais inconveniente ser atendido ao
lado de clientes com deficiéncias quando a sua base de instalacdes fisicas
para clientes com deficiéncias é insuficiente. Quando a Participante 6
embarcou num autocarro turistico da cidade sem elevador de cadeira de
rodas, o motorista do autocarro turistico da cidade pediu desculpa por
ndo ter um elevador instalado e teve a amabilidade de a colocar no
autocarro. No entanto, devido ao atraso no embarque, teve de ouvir
palavras injustas que equivalem a discriminacdo de outros passageiros

contra clientes com deficiéncia". (Lim, 2020).

Com os dois exemplos anteriores, podemos observar quao importante é educar, ndo sé

os profissionais do setor turistico, como também o publico em geral para que este esteja

apto a ajudar o outro. Ndo nos podemos esquecer que algumas deficiéncias ndo sao

visiveis e que, de um momento para o outro, seja de forma permanente ou ndo, podemos

ficar incapacitados de exercer alguma tarefa que antes fariamos sem pensar duas vezes.

N3do devemos olhar de lado para alguém que precisa de uma ajuda extra, devemos sim,

dentro das nossas capacidades, ajudar da melhor maneira possivel. Temos o exemplo de

um empregado que, podia nem saber lidar da melhor forma com este tipo de situacao,

no entanto deu o seu melhor perguntando como podia ajudar o seu cliente para que este

tivesse uma experiéncia agradavel.
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“O participante 5 disse que foi atendido por varios empregados quando
comprava bebidas num restaurante pois ndo conseguia segurar um copo

com os seus membros superiores deficientes.

Um gentil empregado uma vez pousou o copo sobre a mesa e perguntou

se precisava que |ho desse a boca. Depois sé Ihe pedi uma palhinha. Claro,
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preciso de mais ajuda do que uma pessoa com bracos livres. Mas é

diferente a ajuda que me permite beber com autonomia.” (Lim, 2020).

Mais uma vez refiro que a formacao e a educacdo sdo as palavras-chave para as pessoas

gue lidam diretamente com o publico e para o publico em geral.

“A capacidade dos fornecedores de turismo reconhecerem esses direitos
para todos (por exemplo, de turistas com deficiéncia, Design para Todos,
comportamento responsdvel, inclusdo das comunidades locais num
sistema tranSPArente de remuneracao e participacao, oportunidades de
trabalho para grupos socialmente excluidos, etc.) vai ser o limiar que
determina se as suas ofertas serdo bem-sucedidas ou fracassardao no
futuro. O sector do turismo serd cada vez mais visto como tendo poder
de transformacdo como "um modelador de sociedade", atuando como
promotor de emprego e de crescimento econdmico, integrante do
planeamento regional e comunitario e um parceiro em programas de
desenvolvimento global. Além disso, o turismo deve ser desenvolvido
como uma industria que promova a compreensdo, inclusdo e bem-estar

de todos de forma equitativa.” (Muchopoulou, et al., 2015).
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Capitulo 3 — Exemplos de boas praticas de acessibilidade em
hotelaria

Ao falarmos de turismo acessivel ou hotelaria acessivel, estes conceitos sdo associados a
pessoas com pouco poder econdmico e ndo propriamente a pessoas com algum tipo de
incapacidade, seja esta permanente ou ndo. O autor Leidner (2006), afirma que, para ndo
haver mal-entendidos, este prefere usar o termo “Acessible Tourism for All” (Swanepoel,

Spencer, & Draper, 2020).

Este conceito reflete-se quando, num motor de busca, procuramos por “hotéis
acessiveis”. Os resultados que obtemos indicam-nos hotéis mais acessiveis a nivel de
preco, o que nos faz pensar que o conceito “acessivel” ainda estd muito associado a
economia, a um preco baixo - acessivel. No entanto, ao pesquisarmos “hotéis para
pessoas com mobilidade reduzida” e “hotéis para pessoas com incapacidades”,
encontramos vdrios hotéis que dizem ser acessiveis. No entanto, depois de uma pesquisa
mais aprofundada percebemos que ndo sdo tdo acessiveis como dizem ser. Dai ser tdo
importante a informagdo, ndo sé no website do hotel, mas em todos os servigos turisticos,
uma vez que estas pessoas demoram mais tempo a organizar uma viagem do que
qualquer outra, pois tém de confirmar se realmente existem recursos suficientes para que

a sua experiéncia seja boa.

A acessibilidade ndo esta apenas relacionada com o facto do quarto em si ser espacoso,
de modo a que uma cadeira de rodas possa circular livremente. Os quartos tendem a ser
pensados sem compreender realmente as necessidades das pessoas que precisam deste
tipo de espacgos, podendo estar situados em areas do alojamento pouco atraentes e ha
guem diga que tém mesmo um aspeto hospitalar. Alguns exemplos deste tipo de design
sdo as dimensdes do quarto, como referido acima, mas também as areas das casas de
banho, portas, bem como televisdes, escrivaninhas e interruptores de luz e o painel do AC
(ar condicionado), sendo estes colocadas muito alto, ou seja, ndo sdo acessiveis a pessoas
em cadeiras de rodas (Swanepoel et al., 2020). Também de referir que 0 modo como a

mobilia estd exposta é tdo importante como o desenho do quarto (Capitaine, 2016)
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7

Um outro aspeto também a realcar de grande impacto é a informacao. Informacao
verdadeira, informacao real. Pois muitos hotéis, que se consideram acessiveis ndo o sao,
dando informacdo errada sobre as suas instalacbes e os seus servicos ao publico
(Swanepoel et al.,, 2020). Uma questdo que deve ser colocada no que diz respeito a
acessibilidade, para se ter a certeza que o estabelecimento é de facto acessivel tem a ver
com as medidas das portas, se sdo largas o suficiente e se hd o espago necessdrio para a
cadeira de rodas se movimentar livremente (Capitaine, 2016). De notar que, para uma
pessoa em cadeira de rodas ou com dificuldade em movimentar-se, apenas um degrau
pode ser uma barreira para usufruir de uma experiéncia relaxante e agradavel (Swanepoel
et al., 2020). A divulgacdo de fotos que ndo vdo ao encontro do que realmente podemos

esperar, também sdo consideradas como informagdes incorretas. (Capitaine, 2016)

3.1. Boas préticas nacionais

Os hotéis identificados sdo referenciados pelo Guia de Boas Praticas de Acessibilidade na
Hotelaria (2012) e a escolha destes casos prendem-se com o facto de serem aqueles que
melhor vdo ao encontro das definicdes e conceitos abordados ao longo do

enguadramento tedrico.

3.1.1 Hotel Villa Batalha
O Hotel Villa Batalha de 4 estrelas, situa-se na regido Centro de Portugal, na vila da Batalha

proximo do Mosteiro da Batalha.

O hotel dispde de 93 unidades de alojamento com dreas e caracteristicas diferentes,
sendo 51 quartos standart e 42 suites e todos estes quartos, independentemente da sua
categoria sdo adaptados. A decoragdao e o mobilidrio sdo reduzidos de forma a que as

pessoas em cadeiras de rodas possam circular livremente dentro do quarto.

A nivel de acessibilidade, podemos referir que todas as entradas para o edificio sdo de
facil acesso bem como as zonas de estacionamento e as portas da entrada do edificio
possuem sensores. Todos os espagos do hotel sdo amplos e a rece¢do conta com um
balcdo rebaixado, permitindo assim, um check-in/check-out personalizado (fig. 2). As
portas de acesso a casa de banho sdo deslizantes, com espaco suficiente para a passagem

de cadeira de rodas, sdo fornecidas cadeiras proprias para se colocarem nos duches e
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estdo permanentemente preparadas com barras de segurancga e acessérios amoviveis (fig.
1). De referir que, neste momento, o hotel estd com um projeto para instalar sensores
vibratérios para quando houver algum incéndio ou outro problema, para as pessoas

surdas poderem ser avisadas.

Figura 2 — Recegdo rebaixada

Figura 1 — Casa de banho
adaptada

3.1.2 Real Abadia Congress & SPA Hotel

Situado na regido de Alcobaca, este hotel de quatro estrelas foi pensado para responder
as necessidades de todos os seus hdspedes garantindo todo o tipo de solugdes
adequadas, proporcionando-lhes todo o conforto e sossego para desfrutar ao maximo da

sua estadia.

O Turismo de Portugal considera este hotel acessivel desde a entrada até a todos os

pormenores que o hotel faz questdo de referenciar (Turismo de Portugal, s.d.).

Todos espagos fisicos foram pensados meticulosamente para responderem as
necessidades individuais dos héspedes, garantindo resposta a pessoas com necessidades

especiais.

O hotel possui 32 unidades de alojamento, dos quais apenas 2 sdo totalmente acessiveis

(suite junior).
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Falando da Real Abadia Congress &SPA Hotel, este foi criado de raiz. Os espagos comuns
e o ambiente do prdéprio hotel foram pensados de modo a responder as necessidades dos

hdspedes, garantindo solu¢cdes adequadas para pessoas com mobilidade reduzida.
A empresa afirma que:

“Trabalhamos continuamente para que as experiéncias dos nossos
héspedes/clientes sejam Unicas, extraordindrias e inesqueciveis sem
esquecer a sustentabilidade ambiental e a acessibilidade para todos. Cada
cliente é Unico e deve ser tratado como tal, sentindo-se especial no nosso
Hotel. O nosso cliente estd sempre em primeiro lugar e é esse o nosso
objetivo principal, devendo para isso antecipar as necessidades dos nossos
clientes e ultrapassar as suas expectativas, mantendo sempre uma atitude

positiva e agradavel para com o cliente.” (Arsénio, 2016).

s

Podemos dar destaque neste hotel a formacdo essencial que é prestada aos
colaboradores para perceberem as necessidades dos héspedes, antevé-las e prestar o

melhor servico com a maior confianca e qualidade possiveis.

3.2.Contributo das boas praticas em hotelaria para o desenvolvimento de destinos
turisticos inclusivos

Devile et al. (2012) refere que “O desenvolvimento de produtos turisticos acessiveis

promove o aumento da capacidade de atragdo e reteng¢ao do destino e melhora a sua

imagem, ao associad-la a uma causa socialmente justa, valida e atual.”

Um estudo realizado por Neumann & Reuber (2004), revela que na Alemanha, com a
implementacdo do “Turismo Acessivel para Todos”, os turistas alemdes com deficiéncia
contribuem com cerca de 2.5 mil milhGes de euros para a economia. Este estudo também
revela que 62.3% dos inquiridos no estudo ndo se importavam de pagar um prego superior
se tivessem todas as facilidades e servicos acessiveis e 50% dos inquiridos afirma que
viajaria mais se houvesse mais acessibilidade. De salientar que estes turistas com
deficiéncia viajam muitas vezes com familiares e amigos, mas que ainda sdo um publico

ignorado. (...) (Devile et al., 2012).

23



Escola Superior de Educagdo | Politécnico de Coimbra

Uma experiéncia turistica comeca a partir do momento em que o turista sai de casa e gera
uma cadeia de produtos e servigos que se interligam acabando quando regressa a casa. A
acessibilidade deve ser transversal a todas as componentes do produto turistico e é
fundamental que se dé especial atencdo as fontes de informacdo e aos profissionais
responsaveis na fase da preparacdo da viagem. As informages sobre os servigos
acessiveis sdo fundamentais e deve chegar aos potenciais mercados, sendo de grande
importancia que a informacdo transmitida seja clara, objetiva e fidedigna. (Devile et al.,

2012)

Segundo o estudo de Capitaine (2016), 10% dos entrevistados relataram que ao
desenvolverem uma politica de acessibilidade trouxe-lhes mais oportunidades e mais
reservas de grupos. Com isto, puderam acomodar melhor os participantes de
conferéncias, casamentos e outro tipo de ajuntamentos. Neste tipo de grupos, pelo
menos uma pessoa tem necessidades especiais e assim o estabelecimento conseguia dar
resposta aos pedidos solicitados por cada grupo. Também existe ceticismo no que diz

respeito a baixa rentabilidade da acessibilidade.

Assim, podemos afirmar que o desenvolvimento de destinos turisticos inclusivos deve ser
uma prioridade. E uma forma de gerar empregos e consequentemente promover a
economia e, mais importante, acolher todo o tipo de turista ndo o excluindo nem lhe

negando o direito ao lazer.

3.3.Sintese conclusiva
O numero de pessoas com deficiéncia estd a aumentar, em 2006, 10% da populagdo
europeia tinha algum tipo de deficiéncia (Leidner, 2006), e segundo a WHO (2011) mais

de mil milhdes de pessoas tinha algum tipo de deficiéncia ou incapacidade.

Em 2011, Portugal tinha 40,5% da populagdo com algum problema de saude (INE,2011) e
estima-se que até 2050, a percentagem de pessoas com 60 anos ou mais ird duplicar.
Estes nimeros indicam-nos que a populag¢do esta a ficar cada vez mais envelhecida e que

com isto também as dificuldades de mobilidade se irdo sentir cada vez mais.

A acessibilidade e o turismo acessivel sdo de bastante relevancia pois ndo sdo apenas as
pessoas com deficiéncia que tém o direito a usufruir de infraestruturas adequadas as suas

necessidades, mas também as pessoas que, apesar de ndo terem nenhuma deficiéncia
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motora, ja sentem dificuldades a fazer certo tipo de movimentos e atividades. O turismo

acessivel tem como objetivo criar oportunidades para satisfazer o maximo de turistas.

7

Assim, podemos afirmar que o turismo acessivel é para qualquer pessoa,
independentemente das suas barreiras fisicas, que tem o direito de poder usufruir de

experiéncias sem que as suas necessidades e exigéncias sejam comprometidas.

Para tal, os destinos turisticos inclusivos sdo de maior importancia. Estes devem apostar
na qualidade, fornecendo as condicdes adequadas, no que toca a formacdo de
profissionais e na diferenciacdo dos servicos prestados. (Devile et al. 2012) A
acessibilidade tem um papel importante no desenvolvimento (Della Fina et al. 2017), pois
a acessibilidade ndo vai beneficiar apenas as pessoas com deficiéncia, mas também a

propria populagdo local. (Devile et al. 2012)

Segundo a Assembleia Geral da Organizacdo Mundial do Turismo (2005), as pessoas com
incapacidades sdo aquelas que “devido ao ambiente onde estdo inseridas, sofrem uma
limitacdo ao nivel da sua capacidade relacional e apresentam necessidades especiais
durante a viagem, alojamento, e ao nivel de outros servicos turisticos.” Moura (2004), vai
mais longe e reforga a ideia de que ndo sdo apenas as pessoas com deficiéncias que sao

afetadas, mas também as que com quem elas convivem.

Afirmamos que a acessibilidade nao beneficia apenas as pessoas com deficiéncia, mas sim
todos e para que assim seja deve existir um guido universal. Desta ideia surge o design for
all, que consiste em assegurar que qualquer pessoa possa usufruir de qualquer produto
ou servico de igual modo, com as mesmas oportunidades. (Design for All Foundation, s.d.)
Este design vem tentar ajudar a ultrapassar barreiras e trazer oportunidades para todos

os setores.

O conceito de acessibilidade ainda esta muito associado a parte monetaria, mas este
conceito tem de ser alargado e repensado. Quando as pessoas procuram hotéis acessiveis,
nao estdo interessadas com os valores, mas sim se o hotel tem condicGes suficientes para
poderem acolher pessoas com mobilidade reduzida. E de extrema importancia que no site
de cada hotel, esteja especificado se este tem ou ndo condicGes para receber pessoas com
mobilidade reduzida, pois pessoas com necessidades especiais precisam que as

informacGes sejam claras, verdadeiras e facilmente visiveis.
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PARTE Il — ESTUDO EMPIRICO
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Capitulo 5 — A acessibilidade na hotelaria da Covilha

5.1. Oferta hoteleira da Covilha

Os trabalhadores da hotelaria tém acesso a formacao em “Atendimento Inclusivo”,
promovida pela Accesible Portugal com o apoio do Turismo do Centro e das sete
Comunidades pelas quais o territdrio é composto. A referida formagdo tem como
objetivos “Qualificar a oferta e a procura turisticas, desmistificar os preconceitos e
esteredtipos sobre as pessoas com deficiéncia e desenvolver o potencial turistico da

regidao” (Camara Municipal da Covilh3, 2022).

O municipio da Covilhd vem desde 2018 a promover a acessibilidade depois de receber
financiamento do Turismo de Portugal. O museu da Covilha localiza-se na principal rua do
centro histérico tratando-se de um edificio ja com alguns anos, piso irregular e com trés
pisos superiores que podem ser acedidos por elevador. A sua exposicao foi pensada para
gue todos os visitantes a pudessem apreciar, o balcdo de atendimento e as vitrines estdo
rebaixadas e as mesas interativas também estdo adaptadas (abertas da parte inferior).
Todo o percurso conta com o piso podotatil, indicando assim o caminho livre de
obstdculos, facilitando a mobilidade. Tudo foi pensado ao detalhe, para que todos

pudessem aprender e apreciar (Patriménio.pt, 2021).

Ao chegarmos a Covilh3, temos varios sitios onde podemos pernoitar, no entanto, apenas

nos iremos focar nos hotéis. Existem 10 hotéis na Covilha:

H2OTEL Congress&Medical SPA - 4 estrelas;
Purald — Wool Valley Hotel&SPA — 4 estrelas;
Luna Serra da Estrela — 4 estrelas;

Pousada Serra da Estrela — 4 estrelas:

Hotel Covilhd Dona Maria Melia — 4 estrelas;
Lam Hotel dos Carqueijais — 4 estrelas;

Hotel Santa Eufémia — 3 estrelas;

Hotel Solneve — 3 estrelas;

$ 0 N o Uk W NoRE

Sport Hotel — 3 estrelas;

10. Hotel Covilhad Jardim — 2 estrelas
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Os hotéis mencionados acima, tém no minimo um quarto adaptado para pessoas com
mobilidade reduzida, pois ndo é estipulada nenhuma percentagem obrigatéria de quartos

acessiveis no Decreto Lei n.2 163/2006 de 8 de agosto.

H2OTEL Congress&Medical SPA

O hotel H20OTEL Congress&Medical SPA estd localizado a 750 metros de altitude em
Unhais da Serra e este é o hotel ideal para quem quer uma estadia auténtica, bem perto
do Parque Nacional da Serra da Estrela, um eSPAco dedicado ao bem-estar que oferece

experiéncias relaxantes com conforto e tranquilidade.

O seu publico alvo é principalmente turistas de lazer e de salde e bem-estar, com 2
quartos totalmente acessiveis. Este hotel oferece varios servigos: o restaurante Alquimia,
um Jlounge bar e atividades, como por exemplo, atividade de outdoor, ciclismo, um

percurso barefoot e conta com salas para reunides e eventos.

Purald — Wool Valley Hotel&SPA

O Purala localiza-se na Covilhd, bem a entrada da cidade.

Este hotel faz tributo a histdria da cidade da Covilhd e do seu marco identitario: os
lanificios, fios, 13s e a industria fazem com que a decoragdo e os préprios tratamentos no

SPA sejam todos ligados a identidade da Covilha.

Este hotel tem como publico alvo turistas de negdcios e turistas lazer. Aqui também
podemos contar com um restaurante e um bistré bar, como salas para reunides e eventos,

piscina interior e exterior e SPA.

Luna Serra da Estrela

E o hotel situado a maior altitude de Portugal dai ser tdo popular no inverno. Os turistas
podem desfrutar da neve, mas também é 6timo hotel para qualquer altura do ano. No
verdo tem paisagens idilicas, 6timas para se fazer um passeio pela natureza, a pé, a cavalo
ou de bicicleta. Independentemente da altura do ano em que estejamos, podemos
sempre usufruir da piscina interior/exterior que oferece a possibilidades de praticar

mergulhos a altas altitudes.

Para além da piscina, temos o Restaurante Medieval, sala de jogos e salas para reunides

e eventos.
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Pousada Serra da Estrela

Este hotel de luxo localizado no Parque Nacional da Serra da Estrela, situa-se a uma altura
de 1200 metros. Os hdspedes, turistas de lazer, podem usufruir de instalagdes luxuosas,
incluindo SPA e piscinas cobertas e exteriores, com vistas de perder o folgo e os mais
novos podem passar o seu tempo no Kids&Teen Club. Também podemos contar com o

restaurante e bar.

Hotel Covilhd Dona Maria Melid
A poucos minutos da Serra da Estrela, bem no centro da cidade da Covilh3, oferece aos
seus hdspedes um SPA completamente equipado, bem como um centro de fitness,

Kids&Teen Club, salas para reunides e eventos, restaurante e bar.
Lam Hotel dos Carqueijais

Com 50 quartos, 1 deles completamente adaptado, este hotel encontra-se a poucos
minutos do centro e da montanha. Pode-se usufruir do siléncio da natureza, no verao
aproveitar o sol junto a piscina e no inverno a paisagem branca das montanhas. Também

tem restaurante, bar, sala de jogos e um court de ténis.

Hotel Santa Eufémia

Esta unidade de alojamento, dirige-se para o publico de negdcios bem como de lazer. Tem
valéncias como uma area de bem-estar, ginasio, sauna e banho turco, Kids&Teen Club e
sala de reunides.

Hotel Solneve

Situado em pleno centro histérico da cidade, é ideal para a visitar, sendo o seu publico

alvo os turistas de lazer.

Sport Hotel

O Sport Hotel, tal como o nome indica, dedica-se ao wellness e fitness; conjugac¢do entre
o turismo ativo e a natureza bem como com a gastronomia. Como estd localizado no maior
destino de montanha de Portugal continental, faz sentido que tenha um espaco de

recuperac¢ao muscular e de massagens.
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Hotel Covilhd Jardim
Unidade hoteleira pequena, apenas com 15 quartos, um deles completamente adaptado
para pessoas com mobilidade reduzida, situada no centro histérico, no Jardim Publico,

oferece um ambiente acolhedor, confortavel e familiar.

5.2. Metodologia

O objetivo principal desta investigacdo é a identificacdo e apresentacdao de hotéis
acessiveis para pessoas com incapacidade motora, na cidade da Covilha. Para este efeito
foi elaborada uma revisdao de literatura cientifica sobre a temdtica o que permitiu

desenhar um modelo concetual fundamental e ir ao encontro do estudo da acessibilidade.

Aliado a fase tedrica executou-se uma parte empirica sob o formato de observacdes
diretas e da realizacdo de entrevistas semiestruturadas aos diretores dos hotéis na Covilha

acerca da sua percecao relativamente a acessibilidade dos seus estabelecimentos.

Ao optarmos pela abordagem qualitativa podemos assumir que estd sujeita a
interpretacdes, que é uma abordagem subjetiva, pode ser semiestruturada ou ndo e

representa dados qualitativos (informacdo) (Oliveira & Ferreira, 2014).

Podemos afirmar que a entrevista é uma abordagem qualitativa, uma vez que pretende
aprofundar o conhecimento de um certo caso e as questdes vao surgido a medida que o

trabalho tedrico é desenvolvido e durante a prdpria entrevista.

Esta entrevista tem como objetivo, ndo sé perceber o ponto de vista do hoteleiro, como
fazer com que estes entrevistados figuem a pensar na questdo da acessibilidade. No final,
é nossa intencdo poder fazer propostas de valor, de curto-médio prazo bem como de

médio-longo prazo aos hoteleiros da Covilha.

Por outro lado, o facto de poder haver uma observacgdo direta do espaco permite-nos
observar pontos a favor e a melhorar. Assim, podemos fazer mais perguntas ou esclarecer

duvidas durante a entrevista.

Posto isto, colocdmos as seguintes questdes de investigacdo: Quais as barreiras de
acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida na hotelaria da Covilhda? E que

solugdes para as ultrapassar?
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5.2.1 Procedimentos
Para podermos responder melhor as questdes acima colocadas, foi necessdrio

primeiramente, entrar em contacto com todos os hotéis da Covilhd e marcar entrevistas
presenciais. Desta forma foi possivel termos uma melhor no¢do de como é o hotel, desde
o momento em que chegamos até ao interior do quarto. Para tal, foi elaborada uma grelha
de observacdo (anexo 1) e um guido para a realizacdo de entrevistas semiestruturadas,

dirigidas aos hoteleiros (anexo 2).

Os primeiros e-mails foram enviados em novembro de 2021, com o intuito de dar a
conhecer o objetivo da investigacdo e para agendar uma entrevista pessoalmente. Trés
das quatro entrevistas foram realizadas pessoalmente e a outra por chamada telefénica.

As entrevistas presenciais foram realizadas a 18 de margo de 2022.

Efetudamos repetidos esforcos para a realizacdo das entrevistas, mas ndo foram obtidas
respostas em tempo util. Insistimos presencialmente no dia em que realizdmos as
entrevistas nos hotéis que nos deram feedback positivo. E fizemo-lo nos meses seguintes,

até setembro de 2022, via e-mail e chamadas telefénicas, sem sucesso.

Neste contexto, foi necessario alargar o foco do estudo para os municipios limitrofes: Seia,

Manteigas, Guarda, Belmonte, Fundado, Pampilhosa da Serra e Arganil (anexo 4).

Comegdmos a enviar emails a 19 de setembro do presente ano, obtendo a primeira

resposta a 26 de setembro de 2022 pelo Hotel Eurosol Seia-Camelo.

5.2.2. Instrumentos
Numa primeira fase, elaborou-se uma grelha de observacdo, baseada no Guia de Boas

Praticas em Hotelaria do Turismo de Portugal.

Esta grelha de observagao direta esta dividida em cinco pontos, desde o processo da
reserva até ao check-in/check-out, acesso ao estabelecimento e instalacdes e a

mobilidade dentro do estabelecimento hoteleiro. (Anexo 1)

Numa segunda fase, realizou-se um inquérito por entrevista dirigido aos hoteleiros da
Covilhd, com questdes abertas sobre o mercado, a relevancia da formagdo em turismo
acessivel e sobre a acessibilidade das infraestruturas, equipamentos e servigos da sua

unidade hoteleira. (Anexo 2)
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5.2.3. Analise de dados
A andlise qualitativa de dados é usada para obter informacdo de dados ndo numéricos.

Tem como principal objetivo compreender ou interpretar fenédmenos sociais, tendo de
responder a trés perguntas: “o que é”, “como” e “porqué”. Aplica-se a varios métodos

que incluem entrevistas e observac¢oes diretas.

A andlise qualitativa é um fendmeno que “pode ser melhor compreendido no contexto
em que ocorre e do qual é parte, devendo ser analisado numa perspetiva integrada”

(Santos, 2016).

As entrevistas semiestruturadas, permitem ao entrevistador fazer perguntas adicionais
caso seja necessdrio para clarificar algum assunto, para além das perguntas que
previamente ja tem estruturadas (Crisanto, 2005). No entanto, as entrevistas ndo sdo o
Unico método que utiliza a analise qualitativa, podemos fazer observa¢des de campo,
podemos fazer fotografias ou video-gravacbes de situagdes, trabalhar com check lists,

grupos focais, questionarios, entre outros (Duarte, 2004).

A principal vantagem desta técnica é que produz uma melhor amostra sobre o tema em
questdo. Como algumas pessoas tém dificuldade em responder por escrito, a entrevista
ultrapassa essa dificuldade, a interacdo do entrevistado e entrevistador permite e

favorece respostas espontaneas (Crisanto, 2005).

Também existem desvantagens ao utilizar a analise qualitativa, pois é uma técnica que
consome muito tempo — mais por parte do entrevistador. Por parte do entrevistado ha a
inseguranca em relagdo ao anonimato, podendo reter informagdes com relevancia

(Crisanto, 2005).

Com isto, fez sentido a utilizagdo do método da entrevista, uma vez que o pretendido era
entender melhor o assunto da acessibilidade na hotelaria. Sem a realizagao da entrevista
nao teria sido possivel obter respostas com precisdo. Como a maior parte das entrevistas
foi feita pessoalmente, o guido de observacdo direta foi Util, uma vez que permitiu a
andlise do eSPAco exterior e interior das unidades hoteleiras obtendo informacao

relevante.
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5.3. Apresentacao e discussao dos resultados

Através da aplicacdo da grelha de observacdo (Tabela 1), foi possivel identificar as

principais barreiras que se colocam as pessoas com incapacidade na hotelaria da Covilha.

Tabela 1 — Grelha de Observagdo da Acessibilidade na Hotelaria da Covilhd

VERTENTE | NECESSIDADE | PROCEDIMENTOS | OBSERVAVEL NAO PARCIALMENTE
OBSERVAVEL OBSERVAVEL

Servigos Conhecimento X- Hotel Luna | X — Puralda — | X- Hotel Covilha

das condigOes Serra da | Wool Valley | Jardim (H.C.J.)

da unidade Estrela Hotel&SPA

hoteleira em | Preparagao (H.L.S.E.) (Pural3)

matéria de | antecipada das

acessibilidades, | condi¢bes para o | X — H20

capacidade de | check-in e estada, | Hotel

resposta a | de acordo com as

necessidades necessidades que

especiais elo cliente

garantia de | demonstrou

disponibilidade

para atender

eventuais

necessidades

especificas
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VERTENTE NECESSIDADE PROCEDIMENTOS | OBSERVAVEL NAO PARCIALMENTE
OBSERVAVEL | OBSERVAVEL
Em caso de haver | X — H.L.S.E. X—H.CJ.
desniveis, estes sdo X — H20
compensados com Hotel
rampas? X - Purala
X—H.LS.E.
Em caso de | X—H.CJ.
impossibilidade, X - H20
devem existir | Hotel
outros meios de | X - Pural3
elevagao (ex.
plataformas,
Eliminacdo de elevadores, etc.)
barreiras fisicas | AS Portas deacesso | X — H.L.S.E.
devem possuir X —H.C.J.
largura livre X -  H20
suficiente para a
passagem de uma Hotel
cadeira de rodas, X - Purala
Infraestruturas com puxadores ou
- DL 163/2006, outros meios a uma
de 8 de agosto altura que permita
0 manuseamento
por estes clientes (>
80 cm)
Existe, pelo menos | X — H.L.S.E. X—H.C.J.
um lugar de | x - H20
estacionamento Hotel
dev'ldamente X - Pural3
assinalado com
uma faixa livre

lateral que permita
entrar, sair do carro
comodamente com
a porta do veiculo
totalmente aberta?
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Sinalética
adequada

Na entrada do | X-—H.L.S.E.

empreendimento X —H.C.J.

deve estar afixado X -  H20

de forma bem

visivel o simbolo Hotel

internacional  de | X~ Purala

acessibilidade.

0 percurso | X - H20 | X—=H.C.J. X—H.LS.E.
acessivel estd | Hotel X - Pural3

identificado, bem

como todas as

outras instalagdes,

através de sinais de

facil percegao?

Identificagdo tatil | X — H20 | X—=H.C.J. X—H.LS.E.
das varias | Hotel X - Pural3

instalacOes

(entradas, saidas,
instalacOes

sanitarias, etc.). A
sinalética deve ser
facilmente vista e
entendida por um
cliente de pé ou
sentado, devendo
ser utilizada uma
superficie

antirreflexo com
contraste entre a
superficie e os

simbolos ou
caracteres. Sera
oportuna a

disponibilizacdo de
um mapa (planta)
do
empreendimento
em alto/baixo-
relevo com a
identificacdo  dos
pontos mais
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importantes e do
quarto atribuido.

Servigos

Apoio no acesso a
unidade hoteleira
- deslocagdes,
parqgueamento,
bagagem,
orientagao para o
check-in,
acompanhamento
de cao de
assisténcia.

Ajudar o cliente | X — H.L.S.E.
com N mobilidade X — H.C.J.
condicionada a
ultrapassar X - H20
barreiras fisicas Hotel

X - Purala
Permitir sempre o | X - H.L.S.E.
acesso a utilizagdo X —H.C.J
de o c'ao de X — H20
assisténcia

Hotel

X - Purala
Conhecimento dos | X —H.LS.E. | X -Purald
requisitos técnicos | y _ H.C.J.
de acessibilidade da X — H20
unidade hoteleira,

Hotel

identificacdo  das

areas de perigo,
sinalizacdo em
materiais com
formatos

alternativos e

conhecimento das

ajudas
técnicas/produtos
de apoio
disponiveis.
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VERTENTE NECESSIDADE | PROCEDIMENTOS OBSERVAVEL NAO PARCIALMENTE
OBSERVAVEL | OBSERVAVEL
Existe um balcdo de | X - H20 | X-H.L.S.E.
atendimento com zona | Hotel X —H.C.J.
rebaixada ou outra area X - Pural3
especifica para o efeito,
que proporcione um
comodo atendimento
Infraestruturas | Atendimento jzsrg:g;tis j;n F)C:i?:
- DL 163/2006, | adequado com baixa estatura ou,
de 8 de agosto em alternativa, que
permita  efetuar o
check-in sentado?
Informacgao Disponibilizar X — H20 | X-=H.CJ. X—H.LS.E.
sobre os | informagdo sobre as | Hotel X - Pural3
espacos condigbes de acesso,
publicos e | transporte,
servicos na proximidade de
estacionamento
envolvente do reservado, sinalizacao,
hotel vias de ligagdo ao hotel,
oferta de  servigos
externos, atividades de
lazer, packages
turisticos adequados as
necessidades especiais
do cliente.
Apoio/Servigos | Informar  sobre  os | X—H.L.S.E. | X - Pural3
. de assisténcia | servicos, as ajudas | y _
Servigos pessoal e de técn.icas.e prf‘)dl.,ItOS de ))E I__LCJI'_'zo
satide oo s pasabiicnde de | Hotel
(atIV|da'des de recurso a  servicos
autocwd‘ado complementares para
ou cuidados atividades de cuidados
pessoais) pessoais.
Conhecimento | Comunicar em tom | X — H.L.S.E.
das claro com o cliente e | y _ ).
necessidades | explicar, X — H20
do cliente em ?eta.lhadamente, o Hotel
matéria de: unuon.amento e os % - Purals
acessibilidade pr?cedlmentos .da
unidade hoteleira,
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e mobilidade
no interior da
unidade

hoteleira, a
utilizacdo dos
equipamentos
e dos servicos
de informacao
€ comunicagao

identificando os
interesses e
necessidades especiais
do cliente

Realizar pequeno | X — H.C.J. X—H.LS.E.
circuito pela unidade e X - Pural3 X — H20 Hotel
conduzir o cliente ao
quarto para identificar e
realizar alguma
alteragdo que otimize o
seu conforto, as
condigOes de
mobilidade e acesso aos
equipamentos.
Os quartos | X — H.L.S.E.
disponibilizados tém X —H.C.J.
uma ,Iocallzagao mais | v _  H20
favoravel?
Hotel
X - Purald
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VERTENTE

NECESSIDADE

PROCEDIMENTOS

OBSERVAVEL

NAO
OBSERVAVEL

PARCIALMENTE
OBSERVAVEL

Infraestruturas
- DL 163/2006,
de 8 de agosto

Eliminacdo de
barreiras
fisicas

E recomendavel que
ndo existam escadas,
mas quando a
mudanga de nivel for
inevitavel no
percurso acessivel,
as escadas devem ser
complementadas
por rampas,
elevadores ou
plataformas
elevatdrias, com as
dimensdes
regulamentares.

X—H.LS.E.
X—H.CJ.

X —H20 Hotel
X - Purala

O mobilidrio deve ser
colocado de modo a
garantir a passagem
de uma cadeira de
rodas. No caso das
zonas de refei¢Oes,
as mesas devem
permitir a entrada de
uma cadeira de
rodas (sem pé ao
centro).

X—H.LS.E.
X—H.C.J.

X —H20 Hotel
X - Purala

Os objetos salientes
existentes nas
paredes, pilares ou
colunas, devem ser
devidamente
assinalados.

X—-H.CJ.
X —=H20 Hotel

X - Purala

X—-H.LS.E.

O quarto deve estar
organizado de modo
a garantir, pelo
menos, uma zona de
manobra de 360° da
cadeira de rodas e
uma zona de
permanéncia
totalmente livres.

X—H.ClJ.
X —H20 Hotel
X - Purala

X—H.LS.E.

Todos 0s
equipamentos,
controlos e
mecanismos
operaveis devem ser
colocados a uma
altura apropriada a

X—H.LS.E.
X—H.CJ.

X —H20 Hotel
X - Purala
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utilizagcdo de pessoas
com cadeiras de
rodas

A porta deve ser de | X — H.L.S.E. X —H20 Hotel
correr ou abrir parao X —H.C.J.
exterior. X - Pural3
0] mobilidrio | X — H.L.S.E.
sanitario deve estar X — H.C..
mstalgc_:lo de forma a X — H20 Hotel
permitir uma -
manobra de 3602 X - Purald
graus.
Os lavatérios devem | X — H.L.S.E.
ser colocados a uma X —H.C.J.
altlullra ciue permita a X — H20 Hotel
utilizagdo -
confortdvel  tendo X - Purald
em conta o
manuseamento da
torneira. O suporte
de toalhas e de papel
higiénico e os
dispositivos de
iluminagdo  devem
ser colocados a uma
altura de apropriada,
assegurando a sua
utilizagao por
clientes em cadeira
de rodas
Instalagbes O espelho deve, para | X — H.L.S.E.
sanitarias o mesmo efeito, ser | y _ H.C.J.
adaptadas colocado a uma |, _ H20 Hotel
altura adequada. O -
alarme deverd ser X - Purald
sonoro e luminoso,
com os terminais de
ativacdo colocados a
uma altura
conveniente.
No quarto, as | X—-H.L.S.E.
instalagOes sanitarias X — H.C.J.
devem ter as | v _ H20 Hotel
mesmas -
X - Purala

caracteristicas, bem
como uma base de
duche ou banheira

com dimensdes
adequadas que
permitam uma
utilizagao
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confortavel e segura.
Deve ser previsto,
para  duche ou
banheira, um
assento rebativel fixo
ou amovivel,
dependendo do
caso. Nas paredes
devem ser colocadas
barras de apoio de
acordo com a
posi¢do do assento e
a uma altura
adequada. Na zona
de banho devem
estar previstos, a
uma altura ajustada,
0s suportes para os
produtos de higiene.

Sinalética visivel em | X = H.C.J. X—-H.LS.E.
todo o percurso bem X - Pural3 X — H20 Hotel
como nas instalagdes
do hotel.
Colocada de modo a | X — H.C.J. X—H.L.S.E.
ser facilmente vistae | ¥ _ H20 Hotel
Sinalética entendida Por | v _ pural3
adequada clientes que estejam
em pé ou sentados
Servicos Quartos com | X—-H.L.S.E.
comunicagdo e com | y _ H.C.J.
localizagdo favoravel X — H20 Hotel
X - Purala
Acompanhar o|X-H.C.J. X—H.L.S.E.
héspede para | x _ pural3 X — H20 Hotel
A . identificar o quarto e
Assistencia no fazer alteragbes que
quarto sejam necessarias
Transporte de | X —H.L.S.E.
bagagem para o X —H.C.J.
quarto X — H20 Hotel
X - Purala
Assegurar que nada | X — H.L.S.E.
é alterado durante a X — H.C.J.
estadia do hospede X — H20 Hotel
X - Purala
Prestar  assisténcia | X — H.L.S.E.
ao cliente durante a X —H.C.J.
estad!a no que diz X — H20 Hotel
respeito a: resposta X - Pural3

as suas solicitagdes,
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no acesso e
utilizagdo dos outros
servicos da unidade

. N hoteleira, na
Satisfacdo das participacio nas
necessidades | atividades de
especificas os | animagdo, na
héspedes informacdo e
facilitacdo de
contactos de
atividades e servigos
exteriores ao
estabelecimento
hoteleiro.
Prestar  assisténcia | X — H.L.S.E.
pessoal ao cliente na X —H.C.J.
utilizacdo da cadeira X — H20 Hotel
de rodas, no acesso a -
piscina, ao quarto e a X - Purald
viatura, quando
necessario.
VERTENTE NECESSIDADE PROCEDIMENTOS OBSERVAVEL NAO PARCIALMENTE
OBSERVAVEL | OBSERVAVEL
Servigos Providenciar a recolha de | X — H.L.S.E. X —H20 Hotel
bagagem no quarto X —H.C.J.
X - Purala
Prestar X—H.LS.E.
informacgbes/orientagdes X —H.C.J.
Acompanhamento solicitadas pelo cliente, X — H20
. nomeadamente acesso ao
personalizado transporte, acomodagdo no Hotel N
transporte (quando | X~ Purala
solicitado)
Recolher informacdo | X — H.L.S.E.
relativa a satisfacdo do X —H.C.J.
cliente X — H20
Hotel
X - Purald

Para se poder apontar as barreiras existentes nos hotéis da Covilha foi necessdrio ir aos

locais. Através da Tabela 1, podemos identificar que, no que diz respeito a conhecimento

aos acessos e mobilidade, a sinalética e servicos em matéria de acessibilidades, a

capacidade de resposta a necessidades especiais e garantia de disponibilidade para
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atender eventuais necessidades especificas, na maior parte dos hotéis, ndo foi possivel

observar.
1. Acessos e mobilidade

Neste ponto, referente ao acesso ao estabelecimento hoteleiro, podemos afirmar que
qguatro em dez hotéis tem compensacdo quando existe um desnivel usando as rampas e,
em caso de impossibilidade, possuem outros meios. TéEm portas com largura suficiente
para a passagem de uma cadeira de rodas e ndo se consegue observar claramente um
local de estacionamento para pessoas com mobilidade reduzida assinalado (ndo existe

sinalética vertical).

No que concerne a mobilidade no interior de cada estabelecimento hoteleiro, ponto
guatro, podemos afirmar que em todos os aspetos conseguimos observar que existe
cuidado no que diz respeito a decoragao e mobilidrio, bem como quando hd uma mudanca

de nivel, existe a preocupacao de se complementar com rampas ou elevadores.

Relativamente as instalagGes sanitarias adaptadas, em 3 dos 10 hotéis, podemos observar
o cuidado relativo as portas, ser usado um polibd e ndo uma banheira, existéncia de
assentos removiveis bem como o suporte dos produtos de higiene estarem a uma altura
ajustada. 4 em 10 hotéis tém o lavatdrio a uma altura confortavel para a sua utilizagdo e

tém barras de apoio ao pé da sanita e do polibd/banheira.

Em 2019, a Organiza¢do Mundial do Turismo, referiu que o turismo acessivel, servigos e
produtos, devem ser aproveitados por todos de igual forma, sejam pessoas com

deficiéncias, pessoas com idade avangada, familias com criangas, gravidas, etc.

Devile et al. (2012) declara que o turismo acessivel ndo deve ser s6 pensado em termos
de alojamento, mas também outros edificios, equipamentos, atracdes e outros servigos
do destino, valorizando também aspetos ao nivel de informagao dos recursos humanos,
que sdo cada vez mais relevantes para o fator diferenciacdao e competitividade destes

espacos turisticos

2. Sinalética

Relativamente a sinalética, na entrada do estabelecimento apenas 4 hotéis tinham de

forma visivel o simbolo internacional de acessibilidade. Em apenas em 1 hotel é possivel
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ver o percurso identificado e em nenhum destes se observa de forma clara a identificagao

tatil das suas instalacoes.

Sobre o conhecimento dos requisitos técnico de acessibilidade da unidade hoteleira,
identificacdo das areas de perigo, sinalizacdo em materiais com formatos alternativos e
conhecimento das ajudas técnicas/produtos de apoio disponiveis, em 8 hotéis nio foi

possivel averiguar isso.

Em 4 dos 10 hotéis, ou ndo é observavel sinalética no percurso das instalacdes ou,

existindo, ndo se apresenta visivel para todos os clientes sentados ou em pé.

Leal (2018)afirma que a “sinalizacdo com faixas contrastantes e textura diferente dos
degraus em escadarias, evita a predominancia monocromatica no ambiente dos edificios
-ambos 0s casos podem criar problemas de acesso as pessoas com baixa visdo, ou mesmo
a utilizacdo de sinalética com design exclusivo em detrimento da internacionalmente

homologada - ndo é a mais indicada para as pessoas com deficiéncia cognitiva” .

3. Servigos

Nos servigos, no que diz respeito a ajuda ao cliente com mobilidade condicionada a
ultrapassar as barreiras no hotel, 4 em 10 hotéis, foi possivel observar essa ajuda, assim

como na permissao de utiliza¢do de cao-guia.

O terceiro ponto, relativo ao Check-in, apenas em 2 hotéis foi possivel ver balcdes
rebaixados bem como a disponibilizacdo de informagdo sobre as condi¢des de acesso,
transporte, proximidade de estacionamento reservado, sinalizagao, vias de ligacdo ao
hotel, oferta de servigos externos, atividades de lazer, packages turisticos adequados as
necessidades especiais do cliente. Quanto ao conhecimento das necessidades do cliente
em matéria de acessibilidade e mobilidade no interior da unidade hoteleira, a utilizacdo
dos equipamentos e dos servicos de informacdo e comunicacdo, podemos afirmar que a

maior parte dos hoteleiros tem esse conhecimento (é observavel).

4 em 10 hotéis, os quartos de mobilidade reduzida estdo em locais favoraveis. 3 em 10
dos hotéis oferecem-se para acompanhar os hdspedes até ao quarto bem como levar as
malas e fazem alteragGes nas instalagdes se assim for pedido. Depois das alteracdes feitas,

mantém-nas.
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No Check-out, ponto 5, 4 em 10 hotéis ajudam na recolha de bagagem, prestam e

recolhem informagdes relativamente a estadia do seu hdspede.

E necessario a remoc3o destas barreiras, sendo um “passo em frente” ao assumir que a
sua eliminacdo é importante para a promoc¢ao de atividades turisticas acessiveis, o que
sustenta uma mudanca de atitudes ndo sé nos participantes como nos prestadores de

servicos (Devile & Moura, 2021).

Os resultados apurados através de observacao direta permitiram verificar que as barreiras
gue se colocam as pessoas com incapacidade na hotelaria da Covilhd, sao
maioritariamente estruturais e interpessoais. Nas barreiras estruturais, podemos referir
gue os sites dos hotéis ndo indicam se tém quartos acessiveis e os que dizem, nao
declaram o numero exato de quartos. Esta situacdo faz com muitas pessoas “percam

tempo” a ligar e/ou mandar e-mail para poderem ver a sua divida esclarecida.

As barreiras estruturais tém a ver com a falta de tempo, dinheiro, falta de informacao

sobre o acesso e do tempo (condi¢cGes meteoroldgicas) (Alves et al. 2020).

No que diz respeito as barreiras interpessoais, como podemos verificar pelas entrevistas,
os profissionais de turismo, apesar da sua formagdo, ndo recebem nenhuma especifica no
sentido de lidar/receber héspedes com necessidades especiais. Contudo, dever-lhes-ia
ser proporcionada formagdo para melhor lidarem com pessoas com necessidades

especiais, antevendo essas situagdes.

Estas barreiras sdo o resultado da falta de intera¢des/relagdes humanas (Ceritti et al.,
2020). Rodriguez e Pérez (2021) consideram barreiras intrapessoais, as que afetam ou
influenciam as preferéncias do participante, “the preferences of family or friends with
whom an individual may make the journey”.

Percecdo da importdncia do mercado da incapacidade

Os hoteleiros, durante as entrevistas (Anexo 3), estdo conscientes da importancia do
mercado da incapacidade e sensiveis a alterages ou adaptacGes na prestagdo do servico,
referindo que fazem de tudo para poderem receber melhor todos os seus héspedes. Por

exemplo:
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“A sensibilidade na hotelaria é muito importante! Tendo em conta o eSPAc¢o e as
suas limitacGes, como por exemplo apenas ter 1 quarto adaptado, temos o
maximo de sensibilidade a receber turistas com deficiéncias. No entanto, se as
pessoas nao se sentirem confortaveis a ficar connosco, ja que somos bastante
honestos com as nossas limitagGes, podem ficar ou ndo. Gostaria de salientar
também que nos esforgamos ao maximo e damos o nosso melhor para receber

qualquer tipo de turista com ou sem deficiéncia.” (Anexo 3.2)

“Mais do que estar preparado a nivel de infraestruturas e de equipamentos, é um
mindset, uma mentalidade, nesse segmento de clientes. Temos todos que mudar
um bocadinho a nossa perspetiva do que é que sdo os nossos clientes, o que tém
sido e quem vao ser os nossos clientes num futuro para depois mudar esse
paradigma. Acho que a parte infraestrutural, as infraestruturas é o mais facil de
adaptar. Primeiramente temos que mexer em paradigmas/mentalidades. E julgo
gue ndo é sé na Covilha. Todos estaremos muito motivados e sensiveis a esta
tematica, ndo so pelos factos que me apresentou, mas também porque nds
estamos a caminhar para essa idade. Portanto de uma forma ou de outra,
também vamos sentindo essas questdes que sdo muito reais. Portanto, sim, a
Covilhd, como qualquer zona do pais, estara com certeza preparada para essa
adaptacdo e mudanca de paradigma. Até 13, é preciso realmente haver este foco,
esta nova metodologia, do que poderemos adaptar e mudar, olhar para as
infraestruturas e capacita-las desses equipamentos que deem acesso as

infraestruturas turisticas.” (anexo 3.3)

No entanto, temos de referir que nem todos os hotéis podem fazer mudangas devido a

estrutura antiga do edificio e/ou porque nio tém recursos financeiros suficientes. Alguns

hotéis, devido a sua localizagdo, ndo dispéem de lugares de estacionamento perto do

hotel e, dentro de alguns hotéis, existem dreas que ndo sdo acessiveis a pessoas com

mobilidade reduzida.

No entanto, ndo nos podemos esquecer que ndo é apenas a pessoa com deficiéncia que

é afetada, mas todos aqueles a sua volta, familiares, amigos, etc. Sendo assim, podemos

afirmar que esta minoria deixara de ser considerada um nicho (Moura, 2014) fazendo

elevar o potencial do turismo acessivel para o setor turistico.
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"Os clientes sem deficiéncias acham mais inconveniente ser atendido ao
lado de clientes com deficiéncias quando a sua base de instalag¢des fisicas
para clientes com deficiéncias é insuficiente. Quando a Participante 6
embarcou num autocarro turistico da cidade sem elevador de cadeira de
rodas, o motorista do autocarro turistico da cidade pediu desculpa por
ndo ter um elevador instalado e teve a amabilidade de a colocar no
autocarro. No entanto, devido ao atraso no embarque, teve de ouvir
palavras injustas que equivalem a discriminacdo de outros passageiros

contra clientes com deficiéncia". (Lim, 2020).

Relevéncia da formacéo em turismo acessivel
No que diz respeito a formacdo, durante as entrevistas, foi referido varias vezes que os

profissionais ndo tém qualquer formacdo para lidar com os hdspedes com mobilidade

reduzida, apenas em casos de emergéncia.

“A formacdo em todas as dreas é preponderante e decisiva para um servico de
qualidade. Quando estamos a falar na prestacdo de servico no turismo é
primordial saber reconhecer as necessidades do nosso cliente e saber antecipa-
las. Esse é o grande desafio do turismo e da hotelaria, saber antecipar as
necessidades do cliente sem ele ter a necessidade de a manifestar ou verbalizar.

“(anexo 3.3)

“Sim. Nos temos formagdo de primeiros socorros, evacuagado, de tudo que é
medidas de seguranca e auxilio, em especial, para pessoas com cadeira de rodas.
Numa situagao de emergéncia no hotel, ha uma equipa destinada a evacuagao de
uma pessoa de cadeira de rodas, para podermos garantir que essa pessoa sai do

edificio em seguranca. (anexo 3.1)

No entanto, um dos hoteleiros entrevistados referiu que se tivesse oportunidade de fazer

algum tipo de formacao, estaria recetivo a tal.

48

“Depende de como a pessoa faz a abordagem e apesar das nossas limitagdes
tentamos contornar estas limitacdes/falhas, com qualquer tipo de pessoa. Mas se

surgir uma oportunidade para fazer algum tipo de formacgdo, estamos todos



Mestrado em Turismo de Interior — Educagdo para a Sustentabilidade

recetivos a tal. Aqui, no interior, as condi¢cdes ndo sdo as melhores no que toca a

este tipo de formagdes.” (anexo 3.2)

“A capacidade dos fornecedores de turismo reconhecerem esses direitos
para todos (por exemplo, de turistas com deficiéncia, Design para Todos,
comportamento responsdvel, inclusdo das comunidades locais num
sistema tranSPArente de remuneracao e participacao, oportunidades de
trabalho para grupos socialmente excluidos, etc.) vai ser o limiar que
determina se as suas ofertas serdo bem-sucedidas ou fracassardao no
futuro. O sector do turismo serd cada vez mais visto como tendo poder
de transformacdo como "um modelador de sociedade", atuando como
promotor de emprego e de crescimento econdmico, integrante do
planeamento regional e comunitario e um parceiro em programas de
desenvolvimento global. Além disso, o turismo deve ser desenvolvido
como uma industria que promova a compreensao, inclusdo e bem-estar

de todos de forma equitativa.” (Muchopoulou, et al. 2015)

Adequacdo de infraestruturas, equipamentos e servigos
Os hotéis na Covilhd, ndo tém capacidade para receber mais do que 2 ou 4 pessoas com

mobilidade reduzida. Os hotéis apenas tém 1 ou 2 quartos adaptados, o que dificulta a

rece¢ao de um grupo de turistas com incapacidades.

Referem que também é de grande importancia saber o grau de deficiéncia de cada

hoéspede, o que pode influenciar o modo como as coisas sdo expostas.

“E depois também depende do grau de incapacidade de cada pessoa. Acredito que
nao conseguiamos receber uma pessoa em cadeira elétrica, ndo estamos

preparados para isso.” (anexo 3.2)

O Hotel Eurosol Seia Camelo, apesar de ter um quarto adaptado afirma que tem muitas
limita¢Oes estruturais, o que dificulta receber hdspedes com mobilidade reduzida e faga

com que a sua experiéncia possa ndo ser a melhor.

“(...) o hotel tem muitas limitagdes estruturais que ndo permitem receber clientes
com mobilidade reduzida como pretenderiamos e como o cliente merece. (anexo

3.5)
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Um estudo alemao, releva que para os turistas com incapacidade a existéncia de
disponibilidade e de meios adequados para se movimentarem livremente sao fatores
importantes quando escolhem o destino de férias. Este tipo de turista também nao se
importa de pagar mais para ter uma melhor experiéncia. Viajariam mais se houvesse mais

acessibilidade. (BMWA, 2004, citado por Devile, 2009)

Proposta de valor dos hoteleiros
Os hoteleiros tém nogdo das limitagGes dos seus hotéis, no entanto, procuram sempre

mais e melhor, arranjando alternativas. Alguns foram fazendo mudancgas ao longo do

tempo, pois sentiram essa necessidade, mas este é um trabalho continuo.

“Apenas a retificacdo nos degraus no acesso ao restaurante. Entendemos que as
retificacGes que fomos fazendo ao longo do tempo foram as suficientes e
necessdrias. Mas hd sempre a necessidade de saber o grau de deficiéncia.” (anexo

3.1)

Também ajudaria se os hotéis tivessem mais quartos acessiveis, ndo haver tanta mobilia,

armarios mais baixos e interruptores ao nivel das cadeiras de rodas.

“Mais quartos acessiveis. Arranjar alternativas para os 2 elevadores mais velhos.
(...) Ter em atencdo a ndao haver muita mobilia, armdrios mais baixos e

interruptores ao nivel das cadeiras de rodas. (anexo 3.4)

Podemos concluir que, os hoteleiros tém nog¢do da importancia deste mercado com
incapacidades e tentam dar o seu melhor para que estes clientes sejam bem-recebidos e
bem acomodados. Também sabem das suas limitacGes e fazem de tudo para poderem
reverte-las. Com edificios antigos, por vezes, ndo é possivel fazer mudancgas a nivel
estrutural, mas quando estas mudangas sdo possiveis, os hotéis vao procurando fazé-las

ao longo do tempo e quando tém oportunidade.

Estas barreiras impedem a participacdo no turismo, a participacao efetiva no ato de viajar,
gue pode incluir falta de finangas, transportes, competéncias limitadas, falta de tempo

livre e barreiras arquitetdnicas (Ceritti, et al. 2020).
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5.4. Proposta de pequenas solucdes de acessibilidade a

curto, médio e longo prazos
De acordo com os resultados apurados e, inclusivamente, as propostas apresentadas

pelos préprios hoteleiros aquando da realizagdo das entrevistas, sintetizam-se na Tabela
2 as principais propostas de solu¢Ges para a mitigacdo das barreiras estruturais e

interpessoais identificadas.

Tabela 2 — Propostas de pequenas solugdes de acessibilidade a curto, médio e longo prazos

e Aumento do numero de quartos e Revisdo da Legislacdo, para esta

adaptados;

Implementagdo de melhores
acessos as unidades hoteleiras
(dentro e fora);

Cadeiras anfibias em todos os
hotéis com piscina;
Implementacdo de cursos
especializados  para  melhor
receber pessoas com deficiéncias;

ser mais clara e especifica;
Investimento na area da hotelaria
para que esta possa ser mais

inclusiva (rampas, elevadores,
portas, pavimento);
Formacao especifica dos

colaboradores da d4rea da
hotelaria (formacdo a nivel social
e técnico).

Obrigatoriedade de esclarecer no
site e no RNET (Registo Nacional
de Empreendimentos Turisticos)
0 numero de quartos acessiveis
nos empreendimentos.
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Conclusao

O turismo é um fendmeno social de grande importancia. E uma industria que mobiliza
milhdes de pessoas e contribui para o desenvolvimento social e econdmico. O turismo,

em especial o turismo acessivel, deve ser uma fonte de aproximacao de pessoas.

Ao longo dos varios capitulos, tentdmos demonstrar a importancia do turismo acessivel
na hotelaria onde este é um fator de relevancia no desenvolvimento de destinos
turisticos. Foi seguido um raciocinio légico com a finalidade de chegarmos a solu¢des para

as problemadticas encontradas.

O desenvolvimento deste estudo permitiu perceber a relacdo entre os empreendimentos
hoteleiros e a acessibilidade nos mesmos, uma vez que o conhecimento do seu publico é
essencial, especialmente, porque hda cada vez mais héspedes a procurar hotéis inclusivos,

tornando o turismo acessivel cada vez mais relevante e imperativo (necessario).

Desta forma, esta dissertagao pretendeu aprofundar o conhecimento sobre o turismo
acessivel na hotelaria, dando a conhecer alguns exemplos de boas praticas de
acessibilidade nacional. Também se ambicionou a identificagao de barreiras existentes na
hotelaria da Covilhda a pratica turistica de pessoas com incapacidade e se apresentou

propostas de solugdes de curto-médio prazo e médio-longo prazo.

Voltamos a reforgar que o turismo acessivel é “a facilidade com que todos podem usufruir
de experiéncias turisticas” (Scheyvens & Biddulph, 2018), sendo que é para qualquer

pessoa independentemente de alguma barreira fisica que esta possa ter.

Cockburn-Wootten e MclIntosh (2020), referem que no que diz respeito a acessibilidade

em turismo, que “o turismo é para todos, por isso deve ser igual quer seja deficiente ou

|”

nao e deve ser acessivel” e que as palavras mais associadas ao turismo acessivel sao:

"equidade", "oportunidades", "todos", "normal", "igual", "independéncia"”, e "igualdade"

(Cockburn-Wootten & Mclntosh, 2020).
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No capitulo 1, foram abordados o turismo acessivel e a sua evolucdo ao longo dos anos,
os conceitos de acessibilidade e turismo acessivel, destino turistico acessivel e o perfil do
turista com incapacidade. Foi possivel entender que a questdo de acessibilidade ja vem a
ser discutida desde cedo até aos dias de hoje. Apesar de ao longo dos anos ter sido um
tema a ganhar relevancia e uma maior consciencializagao, percebemos que ainda muito
se pode fazer. Ficou também claro que este mercado, muitas vezes considerado como um
nicho, tem grande relevancia e ndo é tratado como tal. Sendo considerado também como
um mercado homogéneo no que diz respeito as suas necessidades e motivacgdes, foi

possivel perceber que ndo é verdade.

No segundo capitulo, focdmo-nos no que diz respeito aos prestadores de servicos na
aérea da hotelaria, as barreiras no turismo e no conceito de Design for All. Neste capitulo,
pudemos concluir que todas as pessoas gostam e devem ser tratadas com respeito, todos
tém direito a ver as suas necessidades reconhecidas e que as barreiras, sejam elas

interpessoais, intrapessoais ou estruturais, devem ser ultrapassadas.

No terceiro capitulo, foram dados exemplos de boas praticas em Portugal e do contributo
destas no desenvolvimento de destinos turisticos inclusivos. Facilmente percebemos que,
apesar de haverem alguns bons exemplos em Portugal, ndo sdo suficientes para
podermos considerar o nosso pais como um destino acessivel, existindo ainda muito que
fazer e melhorar. O desenvolvimento de destinos turisticos acessiveis deveria ser

prioridade para ndo negarmos a ninguém o direito ao lazer.

Nestes capitulos, foram encontrados pontos chaves para a realizacdo da entrevista aos
hotéis, tais como: a percecdo da importancia do mercado da incapacidade, a relevancia
da formacdo em turismo acessivel e a adequacdo de infraestruturas, equipamentos e

Servigos.

No quinto e ultimo capitulo, foi feita uma analise a hotelaria da Covilhd para obter os
dados referentes a acessibilidade nesta drea. Esta andlise foi feita através de entrevistas
e grelhas de observagdo apenas aos hotéis dos quais obtivemos um feedback positivo.
Estas entrevistas tiveram como objetivo aprofundar o conhecimento das unidades
hoteleiras bem como fazer com que as entidades ficassem a pensar no que podem

melhorar para um futuro mais acessivel.
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Deste modo, em termos tedricos, foi possivel concluir que apesar do turismo acessivel ter
algum destaque e ja se falar desde 1980, a hotelaria portuguesa ainda se encontra a dar
0s primeiros passos no ambito da acessibilidade. Para além disso, foi ainda possivel inferir
gue a falta de feedback dos hoteleiros, indica que estes ndo estao interessados em expor-

se, comentar ou discutir a acessibilidade dos seus empreendimentos.

Assumimos, por isso, algumas limitacdes de critérios que inicialmente definimos,
principalmente no que diz respeito ao numero de hotéis a entrevistar na Covilha. Dito por
outras palavras, nem todos os hotéis se mostraram disponiveis para responder a
entrevista e nos permitiram realizar uma observacgao direta no estabelecimento hoteleiro.
Deste modo, necessitamos de alargar a zona do estudo também para os municipios
limitrofes onde surgiram os mesmos problemas, o que limitou a representatividade da

amostra utilizada para a realizagdo da presente investigacao.

Em termos praticos, estas limitacOes ajudaram-nos a apontar algumas solugbes para o
futuro, tais como equacionar um fundo monetdrio para os hotéis que ndo tém
possibilidades financeiras para corresponder a obrigacdo de possuir, pelo menos, um
quarto adaptado ou outras condi¢cOes bdsicas de acessibilidade, e da necessidade

premente em oferecer formagdo em turismo acessivel aos profissionais do sector.

Como sugestdo de futuro, sublinha-se a necessidade de desenvolver mais estudos neste
campo, designadamente sobre os equipamentos e servicos a disponibilizar no dmbito da

hotelaria para as pessoas com incapacidade, alargando o foco do contexto estrutural.
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Anexo 1 — Grelha de Observacgao Direta

1) Reserva
VERTENTE | NECESSIDADE | PROCEDIMENTOS | OBSERVAVEL NAO PARCIALMENTE
OBSERVAVEL OBSERVAVEL

Servigos Conhecimento

das condigGes

da unidade

hoteleira em | Preparacao

matéria de | antecipada das

acessibilidades, | condi¢bes para o

capacidade de | check-in e estada,

resposta a | de acordo com as

necessidades necessidades que

especiais elo cliente

garantia de | demonstrou

disponibilidade

para atender

eventuais

necessidades

especificas
Observacoes:

2) Acesso ao estabelecimento
VERTENTE NECESSIDADE PROCEDIMENTOS | OBSERVAVEL NAO PARCIALMENTE
OBSERVAVEL | OBSERVAVEL

Em caso de haver
desniveis, estes sdo
compensados com
rampas?
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Infraestruturas
- DL 163/2006,
de 8 de agosto

Eliminacao de
barreiras fisicas

Em caso de
impossibilidade,
devem existir
outros meios de
elevacgao (ex.
plataformas,
elevadores, etc.)

As portas de acesso
devem possuir
largura livre
suficiente para a
passagem de uma
cadeira de rodas,
com puxadores ou
outros meios a uma
altura que permita
0 manuseamento
por estes clientes (>
80 cm)

Existe, pelo menos
um lugar de
estacionamento
devidamente
assinalado com
uma faixa livre
lateral que permita
entrar, sair do carro
comodamente com
a porta do veiculo
totalmente aberta?

Na entrada do
empreendimento
deve estar afixado
de forma bem
visivel o simbolo
internacional de
acessibilidade.
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Sinalética
adequada

0 percurso
acessivel esta
identificado, bem
como todas as
outras instalagdes,
através de sinais de
facil percecao?

Identificacdo  tatil
das varias
instalagOes

(entradas, saidas,
instalagOes

sanitarias, etc.). A
sinalética deve ser
facilmente vista e
entendida por um
cliente de pé ou
sentado, devendo
ser utilizada uma
superficie

antirreflexo  com
contraste entre a
superficie e os

simbolos ou
caracteres. Serd
oportuna a

disponibilizacdo de
um mapa (planta)
do
empreendimento
em alto/baixo-
relevo com a
identificacgdo  dos
pontos mais
importantes e do
quarto atribuido.

Servigos

Apoio no acesso a
unidade hoteleira
- deslocagdes,

Ajudar o cliente
com mobilidade
condicionada a
ultrapassar
barreiras fisicas
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parqueamento, Permitir sempre o
bagagem, acesso a utilizagao
orientacdo para o | 9¢ cao de
check—in, assistencia
Conhecimento dos

acompanhamento o o

- requisitos tecnicos
de cao de

assisténcia.

de acessibilidade da
unidade hoteleira,
identificacdo  das
areas de perigo,

sinalizacdo em
materiais com
formatos

alternativos e

conhecimento das

ajudas
técnicas/produtos
de apoio
disponiveis.

3) Check-in

VERTENTE

NECESSIDADE

PROCEDIMENTOS

OBSERVAVEL

NAO
OBSERVAVEL

PARCIALMENTE
OBSERVAVEL

Existe um balcdo de
atendimento com zona
rebaixada ou outra area
especifica para o efeito,
que proporcione um
comodo atendimento
dos clientes em cadeira

Infraestruturas | Atendimento de rodas e de pessoas
- DL 163/2006, | adequado com baixa estatura ou,
de 8 de agosto em alternativa, que
permita  efetuar o
check-in sentado?
Informagao Disponibilizar
sobre os | informagdo sobre as
espacos condi¢cbes de acesso,
publicos e | transporte,
proximidade de

servigos na
envolvente do
hotel

estacionamento

reservado, sinalizagao,
vias de ligagdo ao hotel,
oferta de  servigos
externos, atividades de
lazer, packages
turisticos adequados as
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Servigos

necessidades especiais
do cliente.

Apoio/Servicos
de assisténcia
pessoal e de
saude
(atividades de
autocuidado
ou cuidados
pessoais)

Informar  sobre os
servigos, as ajudas
técnicas e produtos de
apoio disponiveis, bem
como a possibilidade de
recurso a  servigos
complementares para
atividades de cuidados
pessoais.

Conhecimento
das
necessidades
do cliente em
matéria de:
acessibilidade
e mobilidade
no interior da
unidade
hoteleira, a
utilizacdo dos
equipamentos
e dos servicos
de informacao
€ comunicagao

Comunicar em tom
claro com o cliente e

explicar,

detalhadamente, o
funcionamento e os
procedimentos da
unidade hoteleira,
identificando 0s
interesses e

necessidades especiais
do cliente

Realizar pequeno
circuito pela unidade e
conduzir o cliente ao
quarto para identificar e
realizar alguma
alteragdo que otimize o
seu conforto, as
condicdes de
mobilidade e acesso aos
equipamentos.

Os quartos
disponibilizados  tém
uma localizagdo mais
favoravel?
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4) Mobilidade no interior

VERTENTE

NECESSIDADE

PROCEDIMENTOS

OBSERVAVEL

NAO
OBSERVAVEL

PARCIALMENTE
OBSERVAVEL

Infraestruturas
- DL 163/2006,
de 8 de agosto

Eliminacao de
barreiras
fisicas

E  recomendavel
que nao existam
escadas, mas
guando a mudanga
de nivel for
inevitavel no
percurso acessivel,
as escadas devem
ser
complementadas
por rampas,
elevadores ou
plataformas
elevatodrias, com as
dimensodes
regulamentares.

O mobilidrio deve
ser colocado de
modo a garantir a
passagem de uma
cadeira de rodas.
No caso das zonas
de refeicbes, as
mesas devem
permitir a entrada
de uma cadeira de
rodas (sem pé ao
centro).

Os objetos salientes
existentes nas
paredes, pilares ou
colunas, devem ser
devidamente
assinalados.

O quarto deve estar
organizado de
modo a garantir,
pelo menos, uma
zona de manobra
de 360° da cadeira
de rodas e uma
zona de
permanéncia
totalmente livres.

Todos os
equipamentos,
controlos e
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mecanismos
operaveis devem
ser colocados auma
altura apropriada a
utilizagao de
pessoas com
cadeiras de rodas

Instalagdes
sanitarias
adaptadas

A porta deve ser de
correr ou abrir para
o exterior.

(0] mobilidrio
sanitario deve estar
instalado de forma
a permitir uma
manobra de 3602

graus.
Os lavatodrios
devem ser

colocados a uma
altura que permita

a utilizagdo
confortavel tendo
em conta o

manuseamento da
torneira. O suporte
de toalhas e de
papel higiénico e os
dispositivos de
iluminagdo devem
ser colocados a uma

altura de
apropriada,

assegurando a sua
utilizacdo por

clientes em cadeira
de rodas

O espelho deve,
para o0 mesmo
efeito, ser colocado
a uma altura
adequada. 0]
alarme devera ser
sonoro e luminoso,
com os terminais de
ativacdo colocados
a uma altura
conveniente.

No quarto, as
instalagoes

sanitarias devem
ter as mesmas
caracteristicas, bem
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como uma base de
duche ou banheira

com dimensoes
adequadas que
permitam uma
utilizagao

confortdvel e
segura. Deve ser
previsto, para
duche ou banheira,
um assento

rebativel fixo ou
amovivel,

dependendo do
caso. Nas paredes
devem ser
colocadas barras de
apoio de acordo
com a posi¢do do
assento e a uma
altura  adequada.
Na zona de banho
devem estar
previstos, a uma
altura ajustada, os
suportes para 0s
produtos de
higiene.

Sinalética
adequada

Sinalética visivel em
todo o percurso
bem como nas
instalagoes do
hotel.

Colocada de modo
a ser facilmente
vista e entendida
por clientes que
estejam em pé ou
sentados

Servicos

Assisténcia
no quarto

Quartos com
comunicagdo e com
localizagao
favoravel
Acompanhar o
hospede para

identificar o quarto
e fazer alteragbes

que sejam
necessarias
Transporte de

bagagem para o
quarto
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das

Satisfacdo

necessidades
especificas
os héspedes

Assegurar que nada
é alterado durante
a estadia do
hospede

Prestar assisténcia
ao cliente durante a
estadia no que diz
respeito a: resposta
as suas solicitagdes,
no acesso e
utilizagao dos
outros servigos da
unidade hoteleira,
na participa¢dao nas

atividades de
animagao, na
informacgao e
facilitagdo de
contactos de
atividades e

servicos exteriores
ao estabelecimento
hoteleiro.

Prestar assisténcia
pessoal ao cliente
na utilizagdo da
cadeira de rodas, no
acesso a piscina, ao
qguarto e a viatura,
guando necessario.

5) Check-out

VERTENTE

NECESSIDADE

PROCEDIMENTOS

OBSERVAVEL

NAO
OBSERVAVEL

PARCIALMENTE
OBSERVAVEL

Servigos

Acompanhamento

personalizado

Providenciar a recolha de
bagagem no quarto

Prestar
informacgdes/orientacdes
solicitadas pelo cliente,
nomeadamente acesso ao
transporte, acomodagdo no

transporte (quando
solicitado)

Recolher informacdo
relativa a satisfacdo do

cliente
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Anexo 1.1. — Grelha de Observacdo do Hotel Luna Serra da Estrela

Vel (e, Secven da Covellon

Grelha de Observacio Direta:
(Referéncia: Turismo de Portugal (2012), Guia de Boas Praticas de Acessibilidade na Hotelaria)

da unidade -
hoteleira em | Preparacio A o Y ;
matéria  de | antecipada  das |Rer SR S @eatts
acessibidades | condigbes para o | ML | A= Lo
, capacidade | check-ine estada, | s acas o ocs. o
de resposta a | de acordocomas |
necessidades necessidades que
especiais e | o cliente | S2eiSe phemsTuel Sr pessoss
garantia de | demanstrou
dispenibilidade
para atender
eventuais
necessidades
especificas

Observagdes:

2) Acesso ao estabelecimento

idl

€Em caso de haver
desnivels, estes sio
compensados com
ranpas?

Em caso de
irrpassibifidade,
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s-DL

B de sgosta

Eliminagio de
barreiras fisicas

devem existir
outred  meios de
elevagio e,
| platafermas,
'iltndm'“_, L]

As portas de acosso
devern [ LTS
largura liwre
suficiente para a
pesagem de uma
cadeira de rodas,
oM puxadares ou
auwbras e a8
uma  altura  gque
permita o
manuseamaents por
estes chentes (= B0
_trm]

Existe, pelo menos
um lugar [+:]
edacionamento
devidaments
assinalady £afm
uma Taxa  [fivre
lateral que permita
ertrar, wir do
carro
womodarnente com
a porta do weltula
tatalmente aberta?

el ;tl,ugd,-.r_';

Sinalética
adequada

Na entrada do
empreendimenta
deve estar aflsado
de  forma  bem
visiwel @ simbolo
internacional  de
acessibilidade,

] PEroursa
avessivel esta
antificads,  bem
como  fodas  as
outras Instalagdies,
atravds de sinais de
acd percecio?

Mentificagdo At
das wirlas
instalagius
(eritradas, saidas,
instalagies
sanitdrias, etc.). A
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sinabética deve ser
facilmente vista
entendida por um
cliente de pé ou

sentado, deverdo
ser uliizada uma
superficie

sntirrefless  com
confrasbe entre @
superficie e o
simbales oy
arsctenes,  Serd
oporiuna a

disponibilizacio de
um mapa |(planta)
do
empreendiments
am altofbaixe-
releva tom @
identificagio  dos
pantas s
impartantes & @
‘guarto atriusido.

Sarvigos

Apaio no acesso 4
unidade hotelaira
= deslocaghes,
pangueanento,

Ajudar o clisnte
cam  maobilidade
candicicnada a
uilrapassar
barreiras fisicas

bagagem,
orientagie para o
check-in,

acompanhament

Permitir sempré o
acesso 3 utilzaghe
de =0 de
assistincia

&

o de cio de
assisténcia,

Conhecimentn dos
requisites téonlcos
de  acessibilidade
unidade

das
areas de  perigo,
sinalitacie  em
maleriais cam
farmatos
alternativas L]
canheciments das
ajdas
taenicas/produtos
da anoia

_dispon e,

TENTE

N

3) Check-in
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163/2006, de
& de agosto

atendimeanto

| adequadn

aterdiments com zona
febaada ou  ouira
draa aspacifica para o
efeita, que praparcione
um comada
atendimenta dis
cliertes e cadeira de
radas e de pessoas com
balka estatura ou, em
e ativa, quee
parmita  efetuar o
checksin sentado ¥

Informagdo
sabre o5

LA R

publicos e |

SEMVigDE  na
envolventes dao

hatel

Ci=ponibilizar
informegio  sabre as
condigles de acesso,
transporte,
praximidade de
BEtRIianarmenlo
reservada, sinalizacho,
vias de ligacio a0 hatel,
oferta  de  servigos
externas, atividades de
lazer, Packages
turisticos adequados as
necassidades aspaciais
da disnte,

ApoiofServigo
5 de
assistdncia
pessoal o de
satlide
(atividades de

Informar sobre  os
servigos, as  judas
téenicas & produtos de
apoid disponiveis, berm
coma 3 possibibdade
di@ recurse & EERVEOS
camrplementares  para

. |
autocuidado | oy ses de ruidados l
ou  culdades | pescoais |
PEEs0ais)

Conhecimento | Comunicar em tom @]
das clara com o dienie e |
necessidades | ®xalicar,

do dierte em
rmiat@ria de:
acessiblldade
e mobilidade
no interlor da
unidiade
hoteleira, a
utilizacBo dos
equipamentos
& dos servigos
de informagio
e
comunicagio

detalhadamente, a
funcionamenta e o%
procedimentas da
unidada haelaica,
idertificando oS
intaresses [
necesdidades especais
do cliarta

Eealizar pequeno
circuite peda unidade &
condusr o deente ao
quarto para |dentificar
& realitar alguma
alteragdo que ctimize o
seu  conforte,  as

| condigles e

mobilidade 2 aceso
05 Bquipamentas.
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74

O quartas
dispondbllizades  tém
uma localicagle mais
Ferarivel?

ﬁ@;ﬂf@_

A

Fa's

Ao estculreds dos

B

Pmeyamp———y

4) Mobilidade no irterior

‘NTE

recomandadvel
que ndo existam
wscadas, mas
quando & mudanca
ae  pivel  for
inevitavel no
porcurso scessivel,
3 escadas devem
sar
complementadas
por rampas,
devadores ou
pataformas
devatdrias, com as
dmensdes
ragulamentares.

sar  colotado  de
modo a garantir &
passagem de uma
adeira de rodas.
No caso das zonas
ce refeigles, as
resas devam
cermitic & entrada
ce uma cadeira de
mdas (sem pé 20
centro).

0 mobilidrio de St

R N 3.,\\.:«&&.’

08 objetos
2l %
ras paredes,
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pilares ou coluna
devemn i.e[h I EI
devigamente

assinaladios.

] uarto  dove .-
Infraestrutura |.-:t.1rII argarizacs bl é’fﬂ“’:"
5 A DL | Eliminacdo de e .rnnd-u- a
1632006, de | barreiras Barantir, plo

Bdeagosto | fisicas Tnas, ums ana
de  manobra  de

360° da cadesra de
rodas @ UmE Tona |
de  permaniénca
totalmerte Fberes,

Tados a5 |
equiparmentbos, E{I
controlos ]
mecanismos

cperdwels  devern
ser  colocados  a
uma atura
aprapriada B
utilizacio de
pEssoas ©om
cadeiras de rodas
A parta deve ser de | )
carrer ou abrir para
o esteriar, |
o milidrio _@

| sanatdrio diewes
estar instalado de
forma & permitie
uma manohra de

3B(F praus.
[} lavatdrins @ l
devern e

colocsdos a wma
alfura que pesmita
a whiizacdo
confartivel  fendo
arm conta 1]
manuseamenta da
tormngira. O suparte
de toalhas e de
papel highénica o o3
disgositives de
iluminacda  devem ]
ser  colocados @
urma aluira ]
apropriada,
EisEpuranda a sua
utilizagdo por
clierites &m cadera
de rodas

Instalagdes

-;::ﬁ"::" O espelho deve, @
m u |ara L] eSO

| efedto, ser cologado
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a uma altura
adeguada, o
alarrne dewerd fer
samaro ¢ luminoso,
coMm 0f fRETMinalE
e ativagis
colotados 3 wna

altura conweniente.

L 5] Gquarta; a5
InstalagBes
sanitdrias  devem
ter i Fiesmas
caracteristicas,
b&fm oMo uma
base de duche ou
banheira com
dermensdes
adequadas gue
PR rmiLam urma
utilizagio
corfartivel ¥
segura. Deve e
prEvisto. aara
dhiche au bankaira,

LT assento
rebativel  fieg  ou
amowiee,

dependerdo do
caso. Mes paredes
devem sar
colotadas  barras
e aposs de acarde
com a posicie do
AssEmio @ A uma
altwra  adequada.
Ka zona de banho
devem ahar
previstios, a uma
altura ajustada, af
supartes para as

Sinalética
adequada

produros di

higiene.

Simalética wisived

s Loda ¢ percLTse &l
bem  como nas

irrstalaghes di

hiotel. |
Colacada de modo | &

a a&r  faciimenis
vista e entendida
por  eheEnles  qQue
estejam em pé ou
santados

Servicos

76
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Assisténcia
na guarts

Acompanhas (]
hispede para
idartificar o yuarte
e faper altersgies
que sejam
nacessarias

Transporte da
bagagern pira ©
quarto

Satisfaclo
das
necessidade

03 hospedes

5 especificas |

AsSRgurar oue
nada & aherado
durarmte a cstadia

| do hiispade

Prestar  asgisthngla
| Bo cliente drante
a estadia m que
gz respeita &
resposta @5 suas
| colicitaghes, (5
acesas & whilzagdo
o5 OURTOS Servigos
| da unidade
| hoteleira, na
participacia  nas
| atividades de
| Bmimagdo, na
infarmacEo e

tanlimagao de
| cortacios de
atividades e

seTvigos mMteriores

|
| estabelecimento
i
|

pessaal an diente
| ra utilizagic da
| cadeira de rodas,
rd ACEEG B pECnag,
A0 guata @ A
vialura, qeandy
e cessdrio.

5) Check-out

€ OBSERVAVEL

Servigos

Acompanhament

Providencia- a recolha de
_bagagem no quarto

Prestar

i informagdes/onentagdes

| solictadas pelo clente,
| nomeadamente acesso ao

| transporte, acomodagio

o personalizado

ne  transporte  (quardo
slicitada) )
Racolhar informagic
relativa B satistaglo do
cliente
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Anexo 1.2. - Grelha de Observacdo do Hotel Covilhad Jardim

78

Grelha de Observacdo Direta;
(Referéncia: Tursmo de Portugal [2012), Guia de Boas Priticas de Acessibilidade na Hotelarla)

1) Reserva

\M 60\)\’&5- [y (TN

&(\M s

“NAO

L | osservAve

L

- Servicos

Conhecimento
das condigbes

hotelaira em
matéria de
acessibikidades
capacidade
de resposta a
necessidades
espaciais el o
demonstrou

unidade

Preparacdo

antecipada das
condicoes para o
check-in e estada,
de acordo com as
necessidades que

garanta de
disponibilidade
para atender
eventuais
necessidades
‘especificas

chente

Observagdes:

2) Acesso ao estabelecimento

- = s
',_w, "; - ",' uc
S i

Em casc de haver
desnivel, estes sio
compensadas com
rampas?

Em wso  de

impossitéidade,
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5= 0L
163,/ 2006, de
B de agasto

Eliminacio de
barreiras fisicas

dewvem eulskir
autres  meics  de

Elmvacio [ax. |

plataforras,
#lavadares, etc.)

A5 partas de acesso
devemn PassLr
largura liwre
wuficiente para a
passagermn de uma
cadeira de rodas,
com pusadores cu
outros meins @
s altura  gue
pErmita a
marusEamenta por
astes chentes (= B0
Lrnj

Exista, palo mencs
urmn lugas  de
edtacionaments
dewidamerits
assanalade Lam
uma falka lere
lateral gue permils
enfrar, sair do
carra
comodaments com
a porta do velcule
atalmerte aberta?

}Hﬁﬁ_ﬂmﬂb—m

Sinalética
adequada

Ma  entrada  dao
empresndimento
deve estar afado
de  forma  bem
wisheel @ simbale
Imtermacanal  de
A dibilid A

a pEICLTSD

| acessivel astd
| identificade, bem

coma  Eodas  as

oullras instalagdss,
através de sinais de

facl percecho?

IdentificacBo il

das warias {EI

instalaghes

[ertradas, saidas, |
instalapfes

sanitarias, ewc). &
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sinasitica deve ser
facilmenie vista e
antendida por um
diente de pé ou
sentada,  devenda
sor utBzads uma
superficie

antirrefless com
aMraste entra a

superficie &  od
simbalos o
carscleres.  Serd
oporiuna a

disponibilizagio de
um mapa [plarta)
ia

smpresndimento
B alieybaikn-
rehewa cam a
identificagdo  dos
pontos mais
irl1|:'.‘.H'Hr'||:E5- e do
_guarta atribuido,

Servigos

Apoin No acessa 4
unidade hoteleira
- desloc apies,
parqueamento,

bagagem,
orientagdo para o

| check-in,

acompanhament
o de cio de
assistEncia.

Ajudar o chente
co mohilidede
condicionada &

ultrapassar
barreiras fisicas

Parmilir sempre o
aess0 a4 wtilizacio
de cBo de
sasigténcia

Conhecimemo dos
reguisitos. técnicos
de  peessibilidads
da unidade
hoteleira,

identificagho  das
Arpas  de  perigo,
simalizagio em
miaberiais cam
farmatos

altermativas g
capheciments  das

ajudas

técnicas) produtos
e apaio
| disponbeals.
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atendimenta com zona
rebaixada ou  eutra
dran especifics para o
elesta, quee proparciane

um chmoda
Infraestrutura | Atendimento | gsendments des |
5 - L | adequado clientes am cadeira de
163/2006, de rodas @ de pessaas com
& de egosto beixa estatura ow, &m
i altermativa, que
permeta efetuar o
chack-in senlada?
Informagdo Disponibidzar @t |
sulaig ws | Wlerrnagle  sobre  ma
BEPEL0S ﬂ:l‘ldm de BUEEL,
: iranspone,
Plblicos e | rmidade de
sarvigos na
envobente de lrtal:lunamnr:to.
regeryade, snalizacia,
hortel vias de Bgagia ao hotal,
(oferta de  serdgos
| exfternos, athddades de
lazar, packages
turistioas adequados s
necessidades especials
do elierte,
ApoicyServica | Inlormer  sobre  os
5 de | servigos, a5 ajudas |
Servigos assistincia técricas & produtas de

passcal e de
salide
|atividades de
autowuidadn
ou  cuidades

J:::.'Idll:]

apaio disponheels, bem
como a  possibilidade
o FeCUrSs B Sefvipos
pomplementares  para
atividades de cudados

pessaais.

Conhecimento
das

| mecesidades

do clente am
miabéria de:
#0ess bikdade
& rmobilidade
no interior da
unidade
hateleira, @
utilzzcdo  dos
efuipamentos
e dos sendpos
de informagao
e
oomunicacan

Comunicsr em  tom
dara cam o diente &
axplicar,

detahadamerits, o
Tuntionamente e o

procedimentos da
uridade haleleira,
identificanda as
intoresses [

necessidades eipeciais
do diente

Realizar PEGUER
tircuito pela unidade o
conduzir o clierbe ao
quarta para kentificar
e realizar alguma
alteracio que otimize o
s conforto, &l
condigbes de
mobilidade & acessa

S0 i parmen tod, |
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Qs quartos
disponibilizades  tém
uma lecalizagio maks
favaried ?

®
| e, A
Lo 4T 9 iawtas

mﬁm-:mm:

o S Aoyl

pone o8 ey

4) Mobilidade no irterior

quando 8 mudancs

de nivet for
nevitdvel no
Jercurso  acessivel,
as aescadas devem
er
complementadas
sor rampas,
slevadores au
Matatormas
slevatdrias, com as
dimensdes
‘egulamentares.

O mobilidrio deve
ser colocado de
mado a garantir a
passagem de uma
cadeira de rodas.
No caso das ronas
de  refeiches, as
mesas devem
permitir a3 entrada
de uma cadeira de
rodas (sem pé ao
|_centro),

s objetos
salientes existentes

! nas paredes,
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Ebminacio de
barreiras

fisicas

pilsres ouw colunas,
devem ser
devidamente
assinaladios,

0 guario  deve
estar  organizado
die mada a
Earamtis, pela
fréfas, Wmad rona
de manchra e
360" da cadeira de
rodas & uma zona
de  permandncia
tatalmeribe lvres.

Tados o8
equipamentos,

| controdas L
FSCANISmoS

operiveis  dewem
ser caolecadas  a
uma altura
aproariada a
wtikzaghn de
2Lt L] com
cadeiras de rodas

Instalagdas
sanitErias

adaptadas

A porta deve ser de
cosrer o4 abeir para
o exbarion.

Q mabilibric
sanitdrio deve
estar instalade de
forma 8 penmitic
uma manobra de
3509 praus.

s lavatdsias
davem E15 4
colocados 2 uma
alturs que pesmita
a utbzario
confortavel  tendo
Brm corta 1]
manuseamanta da
torneira, O suparte
de tocathas e de
paped higlénico & as
s pasitives de
ilsminagie devem
s@r  colacadas @
wma  altura de
apropriada,

aosegurandn & sua
uitilizacio par
chemes em cadeira

| e rodas

0 espeho  deve,
FafA O MesmE
efeito, ser colocada
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a uma alturs
adequada. 0
alarme deverd ser
sonore e luminoso,
com 0% terminais
de ativagso
colocados a uma
altura conveniente.

No quarto, 3as
mstaiagdes
sanitérias  devem
ter as mMesmas
caracteristicas,
bem como uma
base de duche ou
banheira com

dimensdes
adequadas  que
permitam uma
utilizagSo
confortdvel e

segura, Deve ser
previsto, para
duche ou banheira,
um assento
rebativel foo ou
amowivel,

dependendo  do
caso. Nas paredes

devemn ser
colocadas  barras
de apoio de acordo

com a posicio do
assento @ & uma
altura  adequada
Na zona de banho
devemn estar
previstos, 2 uma
altura sjustaca, os
suportes pars 0§
produtos de
higlene.

Sinalética
adequada

Sinalética  visivel
em todo o perourso
bem como nas
instalagdes do
haotel.

Colocada de medo

a ser faciimente
vista & entendida
por clientes que
estejam em pé ou
wntados

Servicos

Quartas com
comuUMNKacio e
com localizaglo

favoravel
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Soomipanhar o
s pade para | E)
idertificar o guarte
Assisténcia e fazer alteragies
no quarto Que sejam
necessarias
Transparts de g
bagagem para o
Guarto

Asspgurar que E]
nada & alerada
durante a esiadss
do hispede
Prestar assistinia [ o)
ao clierta durante
a estadia na que
diz  respeite  a:
resposta A suas
ﬂﬂ'l:lt:;!ﬂ-ﬂ_, no
acesso e utiliracio
dos outras servigos

da uridade
Satisfagdo hatalgira, na
dag participagia s
atividades o

necessidade animacdo, i
§ especificas | informagke &
05 hdspedes | fatiltagio de

cantacios de
atividades "
SBfVinos ewterkores
a4

edlabelecimento
hiateleing,

Prestar  sssist&ncia i‘:}
pessaal 20 cliente
na utilizsegda  da
adeira de  rodas,
no 30E5i0 & piscina,
& quarte & &
viatwra,  guando

rea i agdirio.
5) Check-out
‘, o | 5 S OBSERVAVE | E OBSERVAVEL
¢ L
Providenciar a recotha de | W&
__bagagem no guarto /
Prestar =)
informagdes/arientagdes

solicitades  pelo  cliente, |
nameadamente aceste ac

Acompanhament | transporte, acomodacsio

o personalizado no  trafspote  (quando |
salicitada)

Becoder infarmacan @
relatha & satisfaglo do
clierba
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Anexo 1.3. - Grelha de Observacdo do H2otel Congress & Medical SPA

86

Grelha de @o Direta:

(Referéncia: Turismo de Portugal (2012). Guia de 3o0as Priticas de Acessibilidade na Hotelarla)

4 >
A <

Conhecimento
das condigdes
da unidade
hoteleira em
matéria de
acessibifidades
, capacidade
de resposta a
necessidades
especiats e
garantia  de
disponibilidade
para atender
oventuais

necassidades
especificas  *

Preparacio
antecipada  das
condigdes para o
check-in e estada,
de acordo com as
necessidades que
o cliente
demonstrou

-H;LoHdef'

2) Acesso ao estabelecimento

impossibilidade,

de
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5-DL
1632006, da
& de aposto

Elminagdo de
barreiras fisicas

devern existir
putros meios  de
alovagio e,
planaformas,

_EEndurﬂ. efc.)

- As portas de acesso

| devemn DOSELIr

largura livre
sufidente para a
pasehgem de uma
cadeira de rodas,
COm pusadores ou
outros  meios A
uma  altess  que

manuseamento par
egies cliertes (> B0

|_cm]

permita a

Existe, pelo menos
wn  lugar de
eslationamento
dewkdarmasite
assinalade cam
uma faiza  Iwre
ateral gue permita
enfrar, sair  da
| carra
comadaments com
a porta do valoule
Totalmente aberta?

Sinalética
adequada

Ma enfrada do
ernpreendsmento

oeve estar alisado
de  foria b
vaivel o simbolo

atessibilidade.

internacianal de |

Q pErCIrsD
acessivel estd
identificada, bem
como  todas  as
cailras ifdtalagbes,
atravis de sinals de
facil percecha?

das virias
irstalagBes
(entradas, saidas,
Instalaghes

sanitdrias, otc.). &

Mentificacio  tatil |

87




Escola Superior de Educagdo | Politécnico de Coimbra

sinalética deve ser
facilmente vista e
entendida por um
diente de pé ou
sentado, devendo
ser utllizada uma
suparficie
antirreflexa  com
contraste entre 3
superficie e 05
simbolos au
caracteres,  Serd
opartuna a
disponibiizagso de
um mapa (planta)
do
empreendimenta
em alto/baixo-
relevo com a
dentificagio  dos
pontos mais
importantes e do
quarto atribuido.

Apoio no acesso &
unidade hotelelra
- deslocagdes,
parqueamento,
bagagem,
orientagdo para o
CM-ln.
acompanhament
o de cio de
assisténcia,

Ajudar o diente
com  moblliidade
condicionada a
ultrapassar
barreiras fiskas

Parmitir sempre o
acesso & utilizagio
de cio de
assisténcia

Conhecimento dos
requisitos técnicos
de acessibiidade
da uridade
hoteleira,
identificagdo  das
dreas de perigo,
sinalizagdo em
materials com
formatos
alternativos 3
conhadmento das
ajudas
téenicas/produtos
de apoio
disponiveis.

3) Check-in

=
~
[.l."r

RS

Existe um balcio de
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Infraestrutura
5 5 oL
1632006, d2
8 da aposto

Atendimenta
adequado

atendimento com Tans
rebaikada  ou  oulra
Area especifica pars o
aleits, que proporclone
um cimndo
atendimenta dos
clierites em cadeira de

rodas @ de pessoas com |

baixa eftatura ou, em
altermativa, que
permita  afetuar o
chek-in sentado?

Informagdo

E5Pagos
piblicos e

SEMVIGDE  na

ervalvente do
hotel

Msponibilizar
informagda  sabre  as
candighes de acesso,
Lransporte,
prowmidads de
astacionamernto
reservado, sinalizagdo,
wias de Ngagdo ao hotal,
oferta  de  senvigos
Etern s, alividades de
1azer, packages
turisticos adeguados a5
necessidades especian
do cliente,

| assicténdia

Apoio/servica

L de

pessoal & de
salide
{atividades de
autoculdado
o cuidados
passnais)

Infarmar  spbre  os
Lervigos, as  ajudas
ticnicas & produstos de
apaio disponhveis, bem
come a  possinilidade
e recurso a servipos
complementares  para
atividades de cuidadas
TR

Conhecimento
das
necessidades
do cliente em
Fabeéria de:

acessibllidade
¢ mobilidade |
no interior da
unidade

hoteleira, a
utilizacio dos
aquipamentos
@ dos sefvigos
de informagio

comunicasio

fﬂmul‘;ﬂ' e tom
dara com o diente &
axplicar,

detathadamante, @
funcignamentas e os
procedimerntas da

unidade hoteleira, |

idertficando i
irteresses [ ]
necessidades espedials
oo cliante

Realizar peQUEND

circuite pela unidade &
condurir o diente ao
guarto para identificas
& realzar  alguma
alteracio gue atimize o
sed condoma,  as
candigies de
mobiidade & acesso
B0% BOouipamanios,
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[+ quartas 'm
dispanibilizades  vAm
uma |localzacio mais
Tawardvel

que ndo  existam
escadas, mas
quando a mudanga
do nivel  for
inevitdvel no
percurso acessivel,
as escadas devem

ser
complementadas
por rampas,
elevadores ou
plataformas
elevatdrias, com as
dimensdes
regulamentares.

C mobilisrio deve | @
ser colecado de |
modo a garantir a
passagem de uma
cadeira de rodas.
No caso das zonas
de refeigdes, as
messs devem
permitir a entrada
de uma cadeira de
rodas (sem pé ao

centro).

Os objetos @
salientes existentes

nas paredes,
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5 -
163/2006, de
8 de agosto

pilare: ou colunas,
devem ser
devidimente
|_assinaados.

O quarto deve
estar  organizado
de  modo a
garansr, pelo
mencs, UM3a I0Na
de manobra de
360" 3 cadeira de
rodas & uma zons
de  permanénca
_totalmente Inres.

Todos os
equipimentos,
contrdos e
mecanrsmos
operdvels  devem
ser colocados a
uma altura
apropeiada a
utilizacdo de
pessois com
cadeirss de rodas

InstalagSes
sanitarias

adaptadas

A ports deve ser de
correrou abrir para
O exterior,

(o] mablirio
sanithrio deve
estar instalado de
forma a permitir
uma manobra de
3607 graus.

Os favatdrios
devem ser
colocados a uma
altura gue permita
a utilizagio
confortével tendo
em  <onta ]
manusamento da
tornela. O suporte
de tualhas e de
papel Mgitnico @ o5
dispos tivos de
lumingdo devem
ser wlocados a
uma  altura  de
apropriada,

assegurando 3 su3
utilizagio por
clientes em cadeira

0 espeiho  deve,
para o mesmo

efeito, ser colocado

L~y
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a  uma  altwrs
adequada. o
alarme devEra ser
BORGND 8 lurinose,
com Ds  beEmEnais
de aflvagao
colocados 4 uma
altura corenente.

Mo guarta, as
irstalagias
sanitdrias  dewem
fer @5 mesmak
caractarisficas,
bem  como wma
base de duche au
banheira com
s nides
adeguadas o
permitam urna
utilizagiio
carfartael @
sogura. Dewe sor
previsho, para
duche ou banhsaira,
um Hod ]
rebativel fomo ou
ampivel,
dependendo ]
casn. Nas paredes
devem ser
colecadas  barras
de apuiu de soarda
cam & posicis do
aszerta e 3 uma
altura adeguada.
Ma rona de banhao
daveim estar
previdbos, £ uma
altura ajustada, os
suporbes para  os
produtos de
higiene.

Sinalética
adequada

Snalética  wisheel
&m todo o peroursa
Dem oo naEs
instalacfes da
| hotsl.
Colacads de mada
a sar facimente
wista & entendids
por  clientes  que
EstRjam @ pb o
sarladas

Serviges

Quartes L2ilig]
comuriGcic [
com bacalizagio

Tayiarivel
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Ao panhar a Y]

para
identificar o quarta

Assisténcia | ® fazer alteraghes

e sejam

no quarto netessliriad
Trarsparte: de |2
bagagem para O
guarto

(Fr [F.]
‘r:‘:‘ [ Ih:r::h @
durante a estadia

da hdspede
Prestar assist@ncia 'E}
oo cliente durante
a mstadia mo que
iz respeitg Al
rsposta  is  suas
salicagtes, ]
moeizo e ulilizagdo
1 285 QUTFOS BRMVIEOS
oa unidade
Satisfacd hotwlmira, na
das ° rertipagis  nas

) ividades de
necessidade | g0 imacsq, na
5 especificas | informagso ]
o5 hospedes | hcliagio de

ntactns di
ividades 3
SErVIGos exteriares
20

estabelacimenta
Foteleiro.

Frestar assisténca |
peasaal aa chente
ra  utlzagio  da
cdeira de rodas,
Mo ACEssa 3 piscing,
i guaric 8 @
wigtura, quanda

reCessana,
5) Check-out
Servigos Providenciar a recolha de @

bagagem no quarto
Prestar >
informagdes/orientagbes
solicitadas  pelo clente,
nomeadamente a(esso ao

Acompanhament | transaorte, dagdo

@ personalizado no fransports  quando | |
salicitadol |
Regalher ||i‘u|-|u.F5u d‘
relativa & satisfazie do
eligrte
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Anexo 1.4. — Grelha de Observacdo do hotel Purald -Wool Valley Hotel & SPA

vl -\Q-&\}_;\%%\HEQ Sl
Grelha de Observacdo Direta: Resrspcice Conuies

(Referéncia: Turisma de Portuga! {2012). Guis de Boas Praticas de Acessibiidade na Hotelaria)

1) Reserva

VERTENTE

 Servigos

hoteleira em | Preparacio
matéria  de | antecipaca  das
acessibilidades | condicdes para o
, capacidade check-in ¢ estada,
de resposta a | de acord> com as
necessidades | necessidides que
espociais e 0 cliente
garantia  de | demonstrou
disponibilidade
para atender
eventuais
necessidades
especificas | |

2) Acesso ao estabelecimento

: > Py Ead. o
Em caso de haver @
desniveis, estes sko
compensados com
rampas?

Em caso  Ode
l_ imoossibilidade,
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davern existic
outros  meios  de ©
elevacho (ex.
Eliminacio de | Patalormas,

barreira | @levadores, etc.)
s fics As partas de acesso @ —

devem possuir
targura Ivre
suficiente para a
passagem de uma
mm cadoira de rodas,
s-DL com puadores oy
163/2006, de outros  meios 8
8 de agosto uma  altura  que
permita o
manuseamento por
nstes clientes (> 80
om
Exlm, peio menos
m o lugar  de @
estaclonamento
devidamente
ssinalado com
ima  faixs fwe
Isteral que permita
ntrar, sair  do
w@rro
@modamente com
A porta do veiculo
totalmente aberta?
Ns  entrada do @
enpreendimento
dwve estar afixado
d:  forma bem
viive! o simbolo
Imernaclonal  de
&ossibilidade,

o percurso o
acessivel estd
identificado, bem
oMo todas  as
ouwras instalagdes,
através da sinais Ju
fécil percacso?

Sinalética
adequada Identificagio  tail &
das vérias
instalagbes
(entradas, saidas,
instalacdes

santtirias, etc), A -‘
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sinalética deve ser
facimente vista e
entendida por um
cliente de pé ou
sentado, devendo
ser utilizada uma
superficie

antirreflexo  com
contraste entre 3
superficie e os
“mbolos ou
caracteres,  Serd
opartuna a
disponibilizagdo de
um mapa {planta)

do
empreendimento
em alto/baxo-
relevo  com A
idertificacio  dos
pontos mais
importantes e do
quarto atribuido.

Apoio no acesso 3
unidade hoteleira
- delocagbes,
parqueamento,
bagagem,
orlentagic para o
check-in.
acompanhament
o de cio de

Ajudar o cliente
com  mobildade
condicionada a
uitrapassar
barreiras fisicas

Parmitir sempre o
acesso 3 utilizagio
de clo de
sssténcia

Conhecimento dos
requisitos técnicos
e acessbilidade
da unidade
hoteleira,
identificagdo  das
areas de perigo,
sinalizagdo em
materiais com
formatos
alternativos -
conbecmento  das
ajudas
técnicas/produtos
de apoe
disponivels.

3) Check-in

Existe um balclo de ®
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atendirmento cam Tona
rebaixada ou  oulrs
drea espocifies para o
efeito, que proporcione
um comaida

@

infraestruturs | Atendimento stendimanta di
$ - DL adequado cliantes sm cadeira de
163/2006, dn rodas & de petsans com
E de agosto baixa estatura ou, em
alternativa, que
permita efgtuar o
chetk-in sentado?
Informagio Disponibilizas
sohre o5 | informacda  sobre as
BLpACOS condigies de acesso,
publicos & | Rnsporte,
servigos na proxmidade di
envolvente do umh“"“'?m .
hotel rum::_lu, sinalizacio,
wias de ligacio ao hotel,
oferta  de  servipas
extermos, athddades de
| lazer, pathages
turisticos adequados ke
necessidades especiaic
do clierite,
Apaio/Servico | Informar  sobre  os
] % de | servigas,  as  ajedas
Servigos assisténcia técnicas a produtas de
pessoal e de | APOID dispariveis, bam
satide Enrm a n:uslhlllu'gde
. B IRCUTSS 8 Sery
(atividades de complernentares :::?:
2:‘“:""3'&“‘ stividades de ouidandin
pessnai) pesses.
Conhecimento | Comunicar  em tom o
el darg om o dhente &
necessidades | Explicar
do diente gm | detdhadaments, o
maira e | e < e
1 5
. :“ﬁ:’;‘;::::e wiidade  hateleira,
|dentilican da o5
na interior da | jneresses =
unidade necessidades especials
hoteleira, & | docliente
utilizacio dos | Aealizar pefusne 1T
equipamentos | cifcuite pela unldade &

# dos servigas
de informagio
]
carmunicagio

conduzir & dBente ao
uario para identificar
e realizar  algema
alteragio gue atimize o
B1T] confoeta, as
condigies de
rmobilidade & aoesio

0§ EYupamentas.
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disponibikzados

Favordvel?

0s quartos | )

ume localizagdc mais

tem

4) Mobilidade no interior

£  recomendavel
gue nEo existam

escadas, mas
quando a mudanca
de  nivel for
inevitivel no

parcurso  acessivel,
05 eccadac devem

complementadas
por rampas,
elevadores ou
plataformas
elovatérias, com a8
dimensdes
rogulamentares.

lnaopow

(6 uoitd Sus & oS

5\--eefo L

0 mobllidrio deve
ser colocado  de
modo a garantir a
passagem de uma
cadeira de rodas
No caso das 20n3s
de refeigles, a3

permitir 3 entrada
de uma cadeira de
rodas (sem pé 20
centro)

0s objetas
salientes axistentes
nas paredes,

S0 Gl
AN OV

Fe 9 DA QAGC S
& |

exkes

DS
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Infraestrutura
5 : DL | Eliminagio de

163/2006, de | barreiras
8 de agosto fisicas

pilares ou colunas,
davem Ser
devidamente
assinalados.

0O quarto deve
estar  organbado
de moda a
garantir, pelo
menos, uma x0na
de manobra de
360" da cadeir: de
rodas € uma mna
de  permanénca
totalmente livres.

Todos o5
equipamentos,
controlos e
mecanismos
operdve’s  devem
sar colocados a
uma gltra
apropriada &
utilizagdo de
Dess0RS com
cadeiras do rodas

Instalagbes
sanitirias
adaptadas

A porta deve serde
carrer oy abrir para
Q exterior,

0 mobilidio
sanitdrio deve
estar instalado de
forma a permiir
uma manobra fe

360 graus.

Os lavatdeias
devem @r
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Anexo 2 — Guido da Entrevista
Percecdo da importancia do mercado da incapacidade:

1)

2)

3)

Apesar do nimero de pessoas com algum tipo de deficiéncia estar a
aumentar, ainda existem muitas barreiras. Quais as barreiras que consegue
identificar no seu hotel? E, especificamente, no caso das pessoas com
mobilidade reduzida? (Referéncia: “Quero ir, mas tenho que ficar: constrangimentos
as praticas turisticas do mercado de turismo acessivel em Portugal”, Alves, J.; Eusébio, C.;
Saraiva, L. e Teixeira, L. Jornal de Turismo & Desenvolvimento, n234, 2020

Mais de um bilido de pessoas em todo o mundo tem algum tipo de
incapacidade (Organizagcdao Mundial da Satide, 2011). Entre 2000 e 2050,
a percentagem de pessoas com 60 anos ou mais ira duplicar e ha uma
ligagdo inequivoca entre as necessidades relacionadas com o
envelhecimento e a Incapacidade (Organizagao Mundial da Saude, 2007).
A geracgao conhecida como “baby-boomers” (140-1960) tem mostrado
bastante poder de compra e mostram que pretendem permanecer
ativos, exigindo assim produtos e servigos que sejam adaptados as suas
necessidades (Donovan, 2013) - Segundo estes dados, acha que a
hotelaria na Covilhd estd preparada para receber este tipo de pessoas e
superar as suas expectativas? O que é que o seu hotel fez ou tem feito para

se adaptar a estas novas exigéncias do mercado? (Referéncia: “Inciting tourist
accommodation managers to make their establishments accessible to people with
disabilities” Capitaine, V. Journal of Tourism Futures, Vol. 2 Issue:2, pp.196-205 (pg.197))

Ja recebeu algum tipo de comentario negativo/menos positivo por um
hdspede com deficiéncia? E, particularmente, com mobilidade reduzida?
Foi diferente? Se sim, como o encarou e o que fez para mudar? Se ndo, o
gue considera menos positivo ou bem conseguido no seu hotel, que

poderia ser alvo de melhoria? (Referéncia: “Educaction and Training for Disability
Awareness of Front Line Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape Winelands”
Swanepoel,L.; J.P&Draper, D (2000) African Journal of Hospitality, Tourism and Leisure,
Vol. 9, n%4, pp.402-417)

Relevancia da formacdo em turismo acessivel

4)

5)

Acha que é necessdrio apostar na formacgao dos funciondrios? Se sim, ja o
fez ou esta a pensar fazer? Se nao, porque ainda ndo o fez?

J4 alguma vez, ao longo da sua carreira, recebeu algum tipo de formacao
para lidar com pessoas com deficiéncia? (Referéncia: “Accessible tourism
experiences: the voice of people with visual disabilities”, Devile, E.; Kastenholz, E. Journal
of Policy Research in Tourism, Leisure and Events, 2018 // Chapter 3 — Travel by people
with physical disabilities: constraints and influences in the decision-making process”,
Delive, E.; Moura, A. // “Educaction and Training for Disability Awareness of Front Line
Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape Winelands” Swanepoel,L.; J.P&Draper, D
(2000) African Journal of Hospitality, Tourism and Leisure, Vol. 9, n24, pp.402-417)
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6) Ao receber héspedes, com algum tipo de deficiéncia, como é que os seus
funciondrios reagem? S3o eles capazes de lidar com estes héspedes?

Adequacao de infraestruturas, equipamentos e servicos:

7) Se um grupo de 5 pessoas, todas com algum tipo de deficiéncia quisesse
vir pernoitar ao hotel, acha que teria capacidade para tal? E os hotéis na
Covilha no geral?

8) Acha que o hotel esta suficientemente bem equipado para receber pessoas
com deficiéncia? E, especificamente, com mobilidade reduzida?

9) Quais os servicos que foram ajustados ou adequados a pessoas com
deficiéncia? E, com mobilidade reduzida?

10) Caso haja algum incidente, por exemplo, um incéndio, as medidas de
evacuacdo do hotel estdo preparadas para evacuar pessoas com
deficiéncia? Pode descrever esse processo de evacuac¢do?

Propostas de melhoria dos hoteleiros:

11) Quais as melhorias que introduziria no seu hotel, para melhor receber
pessoas com deficiéncia?
11.1) E, particularmente, no caso das pessoas com mobilidade reduzida?
(Colocar estar segunda questdo, se na primeira, os respondentes se
referirem a outros tipos de deficiéncia).
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Anexo 3 — Respostas das entrevistas

3.1. - Hotel Luna Serra da Estrela
1) Apesar do nimero de pessoas com algum tipo de deficiéncia estar a aumentar,
ainda existem muitas barreiras. Quais as barreiras que consegue identificar no seu
hotel? E, especificamente, no caso das pessoas com mobilidade reduzida?
(Referéncia: “Quero ir, mas tenho que ficar: constrangimentos as praticas
turisticas do mercado de turismo acessivel em Portugal”, Alves, J.; Eusébio, C;
Saraiva, L. e Teixeira, L. Jornal de Turismo & Desenvolvimento, n234, 2020

R: Nds, no hotel, temos um quarto adaptado que é aquilo que recomenda a Legislagdo. A
nivel de acessos nés temos uma dificuldade arquitetdnica no piso do rés de chdo, no
acesso ao restaurante, porque quando o hotel foi construido ainda ndo estava em vigor a
legislacdo atual. A solugcdo passa pela utilizacdo dos elevadores, isto é, um cliente que
esteja na ala Norte do hotel, terd de subir até ao primeiro andar da ala Sul e depois descer
novamente no elevador ao fundo do corredor para poder aceder. Nos temos uma obra
para criar a rampa, eliminando os dois degraus, para que o hotel seja totalmente
adaptado. Na rececdo, por exemplo, o balcdo estd demasiado alto para uma pessoa em
cadeira de rodas poder fazer o check-in, com contacto visual e até assinar documentos.
No entanto temos uma mesa no Office para, quando os clientes fazem o check-in em
cadeira de rodas, os deslocarmos para essa mesa e assim poderem tratar das coisas com
mais comodidade.

2) Mais de um bilido de pessoas em todo o mundo tem algum tipo de incapacidade
(Organizacdo Mundial da Saude, 2011). Entre 2000 e 2050, a percentagem de
pessoas com 60 anos ou mais ira duplicar e ha uma ligagao inequivoca entre as
necessidades relacionadas com o envelhecimento e a Incapacidade
(Organizacdo Mundial da Saude, 2007). A geragdo conhecida como “baby-
boomers” (140-1960) tem mostrado bastante poder de compra e mostram que
pretendem permanecer ativos, exigindo assim produtos e servicos que sejam
adaptados as suas necessidades (Donovan, 2013) — Segundo estes dados, acha
que a hotelaria na Covilhd estd preparada para receber este tipo de pessoas e
superar as suas expectativas? O que é que o seu hotel fez ou tem feito para se
adaptar a estas novas exigéncias do mercado? (Referéncia: “Inciting tourist
accommodation managers to make their establishments accessible to people
with disabilities” Capitaine, V. Journal of Tourism Futures, Vol. 2 Issue:2, pp.196-
205 (pg.197))

R: Eu ndo conheco muito bem as unidades da Covilh3, sei que elas foram remodeladas,
quase todas, recentemente. No nosso caso, existe uma dificuldade com os clientes mais
velhos, porque o hotel tem banheiras e as banheiras apresentam uma dificuldade na hora
do duche aos clientes para acederam a zona do chuveiro. Essa situacdo é a mais relevante
e também pode acontecer noutros hotéis. Atualmente muitos grupos hoteleiros estao a
abandonar as banheiras, ou entdo fazem uma cabine de duche separada, e assim temos
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solugdo, para qualquer tipo de cliente. Na minha opinidao e também por questdes
ambientais, ndo so de acessibilidade, as banheiras ndo deviam existir mais nos hotéis. Por
causa do consumo de agua, sé deveria existir a cabine de duche para poderem tomar
banho. Assim eliminava-se a barreira da acessibilidade e melhorava-se a politica do
controlo do consumo de 4gua.

Com a construcdo da piscina, em 2019, os balnedrios foram equipados com rampas, nao
havendo nenhum degrau, na sala de conferéncias também ja fizemos essa adaptacdo, s
a zona do restaurante necessita de uma retificacdo. Isso implica uma drea publica e a obra
é mais delicada. A nivel de quartos hd um projeto de reforma para o hotel, no futuro,
passando por eliminar essas barreiras.

3) Ja recebeu algum tipo de comentario negativo/menos positivo por um hdspede
com deficiéncia? E, particularmente, com mobilidade reduzida? Foi diferente? Se
sim, como o encarou e o que fez para mudar? Se ndo, o que considera menos
positivo ou bem conseguido no seu hotel, que poderia ser alvo de melhoria?
(Referéncia: “Educaction and Training for Disability Awareness of Front Line
Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape Winelands” Swanepoel,L.;
J.P&Draper, D (2000) African Journal of Hospitality, Tourism and Leisure, Vol. 9,
n%4, pp.402-417)

R: Sim. A legislacdao apenas obriga a 1% dos quartos serem adaptados. Neste caso, havia
duas pessoas com mobilidade reduzida no hotel, o que originou um constrangimento.
Também a nivel do alojamento local, os Chalés da Montanha, os quartos estdo todos no
primeiro piso, e como o chalé ndo tem elevador e o préprio acesso é por escadas, nao é
uma solucdo para pessoas com mobilidade reduzida.

Nds temos cadeiras para adaptar nas banheiras, para que as pessoas ndao tenham de
tomar banho no chdo, tal como temos nos balnedrios. Deve haver sempre esse
investimento num banco de apoio, porque mesmo as pessoas em cadeira de rodas nao
tomam banho com ela, precisam sempre de um banco especial para o efeito. E um
investimento relativamente baixo, mas a procura também é quase irrelevante, ha muito
pouca procura nisso. Naturalmente que é importante que os clientes que tém
necessidades especiais deem conhecimento disso, tal como de uma alergia alimentar.
Sem esta informacdo, o alojamento pode ndo estar preparado para responder as
necessidades o que gera constrangimentos. Como a sociedade atual esta organizada para
as pessoas ditas “normais”, as pessoas com necessidades devem-nos contactar para
garantir que o servico esta adaptado para responder as suas necessidades. Como diretor
da unidade hoteleira, ndo tenho qualquer interesse em ter um cliente quando o hotel ndo
preenche os requisitos que vdo ao encontro das suas necessidades. As vezes ndo é uma
questdo de ndo querer, mas sim, falta de informacdao para que possa ocorrer uma
reorganizacdo interna para satisfazer os requisitos necessarios para uma estadia
confortavel para pessoas com falta de mobilidade.

Relevéancia da formacdo em turismo acessivel
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4) Acha que é necessario apostar na formacdo dos funcionarios? Se sim, ja o fez ou
estd a pensar fazer? Se ndo, porque ainda ndo o fez?

R: Sim. Nds temos formacao de primeiros socorros, evacuacao, de tudo que é medidas de
seguranca e auxilio, em especial, para pessoas com cadeira de rodas. Numa situacdo de
emergéncia no hotel, hd uma equipa destinada a evacuagao de uma pessoa de cadeira de
rodas, para podermos garantir que essa pessoa sai do edificio em seguranca.

5) Ja alguma vez, ao longo da sua carreira, recebeu algum tipo de formacdo para
lidar com pessoas com deficiéncia? (Referéncia: “Accessible tourism experiences:
the voice of people with visual disabilities”, Devile, E.; Kastenholz, E. Journal of
Policy Research in Tourism, Leisure and Events, 2018 // Chapter 3 — Travel by
people with physical disabilities: constraints and influences in the decision-
making process”, Delive, E.; Moura, A. // “Educaction and Training for Disability
Awareness of Front Line Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape
Winelands” Swanepoel,L.; J.P&Draper, D (2000) African Journal of Hospitality,
Tourism and Leisure, Vol. 9, n%4, pp.402-417)

R: Toda a formacao é certificada, e temos formacao para lidar com pessoas em cadeira de
rodas bem como outro tipo de deficiéncias.

6) Ao receber hdéspedes, com algum tipo de deficiéncia, como é que os seus
funciondrios reagem? S3o eles capazes de lidar com estes hdspedes?

R: Sim! As pessoas até vém com algum tipo de vantagem porque se sentem mais
confiantes na eventualidade de haver alguma necessidade.

Adequacio de infraestruturas, equipamentos e servicos:

7) Se um grupo de 5 pessoas, todas com algum tipo de deficiéncia quisesse vir
pernoitar ao hotel, acha que teria capacidade para tal? E os hotéis na Covilha no
geral?

R: Depende do tipo de deficiéncia. Se forem em cadeira de rodas, teria de reorganizar
alguns servicos. As cadeiras que estdo nos balnearios, teria de as deslocar para os quartos,
e se os clientes quisessem ir a piscina, teriamos de levar as cadeiras para os balnearios.
Teria resposta para dar a 5 pessoas.

Na Covilh3, ndo lhe sei dizer, como lhe digo, ndo conheco a hotelaria da Covilhd nem a
sua logistica. Mas por aquilo que conheco ndo é uma situacao facil.

8) Acha que o hotel estd suficientemente bem equipado para receber pessoas com
deficiéncia? E, especificamente, com mobilidade reduzida?

R: Depende do grau, porque para alguns clientes estamos bem equipados e para outros
nem por isso. Noés cumprimos com os requisitos legais, mas nem sempre estes sdo
suficientes, porque até a nivel da legislacdo ha falhas. Naquilo que é o grau de
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incapacidade, devia haver uma classificacdo para que quem faz este tipo de reserva e para
guem necessita deste tipo de servico, saber exatamente qual é o grau de incapacidade
que o hotel consegue acomodar, pois a legislacdo também nado é completa.

9) Quais os servigcos que foram ajustados ou adequados a pessoas com deficiéncia?
E, com mobilidade reduzida?

R: O quarto de mobilidade reduzida é sempre o ultimo quarto a ser atribuido. Havendo
uma pessoa com mobilidade reduzia, ha uma preocupacao de a levar ao quarto, levar-lhe
a mala caso seja necessdrio, mostrar o circuito para ir tomar o pequeno almocgo, para
chegar ao restaurante, a piscina; todo um procedimento que ndo temos com outro tipo
de cliente.

10) Caso haja algum incidente, por exemplo, um incéndio, as medidas de evacuacdo
do hotel estdo preparadas para evacuar pessoas com deficiéncia? Pode descrever
esse processo de evacuacdo?

R: Em caso de emergéncia, é acionado o alarme geral e hd duas equipas para fazer a
evacuacdo no hotel. No caso de haver pessoas com mobilidade reduzida ha dois
colaboradores que sdo destacados para irem diretamente ao quarto adaptado. Quando
chegam as escadas, um deles fica atrds e o outro a frente para carregar a cadeira. O cliente
na cadeira de rodas deve descer virado para tras para que rodas acompanhem os degraus.
Isto em caso de ser acionado o alarme central e os elevadores pararem.

Propostas de melhoria dos hoteleiros:

11) Quais as melhorias que introduziria no seu hotel, para melhor receber pessoas
com deficiéncia?

R: Apenas a retificagdo nos degraus no acesso ao restaurante. Entendemos que as
retificacGes que fomos fazendo ao longo do tempo foram as suficientes e necessdrias.
Mas hd sempre a necessidade de saber o grau de deficiéncia.

3.2. - Hotel Jardim Covilh3

1) Apesar do nimero de pessoas com algum tipo de deficiéncia estar a aumentar,
ainda existem muitas barreiras. Quais as barreiras que consegue identificar no seu
hotel? E, especificamente, no caso das pessoas com mobilidade reduzida?
(Referéncia: “Quero ir, mas tenho que ficar: constrangimentos as praticas
turisticas do mercado de turismo acessivel em Portugal”, Alves, J.; Eusébio, C,;
Saraiva, L. e Teixeira, L. Jornal de Turismo & Desenvolvimento, n234, 2020
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R: Tendo em conta o tamanho do meu hotel, é bastante facil apontar as barreiras
existentes, comecando pelo facto de todos os quartos serem no 12 andar e nao haver
elevador, mas tentamos combater isso com o facto de termos uma cadeira elevatéria que
consegue levar as pessoas até ao 12 andar. Outra barreira que é facil de perceber, é o
facto que ndo termos estacionamento.

2) Mais de um bilido de pessoas em todo o mundo tem algum tipo de incapacidade
(Organizagcdo Mundial da Saude, 2011). Entre 2000 e 2050, a percentagem de
pessoas com 60 anos ou mais ira duplicar e ha uma ligagao inequivoca entre as
necessidades relacionadas com o envelhecimento e a Incapacidade
(Organizacdo Mundial da Saude, 2007). A gera¢ao conhecida como “baby-
boomers” (140-1960) tem mostrado bastante poder de compra e mostram que
pretendem permanecer ativos, exigindo assim produtos e servicos que sejam
adaptados as suas necessidades (Donovan, 2013) — Segundo estes dados, acha
gue a hotelaria na Covilha estd preparada para receber este tipo de pessoas e
superar as suas expectativas? O que é que o seu hotel fez ou tem feito para se
adaptar a estas novas exigéncias do mercado? (Referéncia: “Inciting tourist
accommodation managers to make their establishments accessible to people
with disabilities” Capitaine, V. Journal of Tourism Futures, Vol. 2 Issue:2, pp.196-
205 (pg.197))

R: A 100%, nao porque existem falhas, mas acredito que todos os hoteleiros recebem
estes turistas da melhor maneira que podem.

A sensibilidade na hotelaria € muito importante! Tendo em conta o eSPAgo e as suas
limitagdes, como por exemplo apenas ter 1 quarto adaptado, temos o maximo de
sensibilidade a receber turistas com deficiéncias. No entanto, se as pessoas ndo se
sentirem confortdveis a ficar connosco, ja que somos bastante honestos com as nossas
limitacOes, podem ficar ou ndo. Gostaria de salientar também que nos esforcamos ao
maximo e damos o nosso melhor para receber qualquer tipo de turista com ou sem
deficiéncia.

3) Ja recebeu algum tipo de comentario negativo/menos positivo por um hdspede
com deficiéncia? E, particularmente, com mobilidade reduzida? Foi diferente? Se
sim, como o encarou e o que fez para mudar? Se ndo, o que considera menos
positivo ou bem conseguido no seu hotel, que poderia ser alvo de melhoria?
(Referéncia: “Educaction and Training for Disability Awareness of Front Line
Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape Winelands” Swanepoel,L.;
J.P&Draper, D (2000) African Journal of Hospitality, Tourism and Leisure, Vol. 9,
n%4, pp.402-417)

R: Nao, porque somos bastante honestos nas nossas falhas.

Relevancia da formacdo em turismo acessivel
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4) Acha que é necessario apostar na formacdo dos funcionarios? Se sim, ja o fez ou
estd a pensar fazer? Se ndo, porque ainda ndo o fez?

R: Depende de como a pessoa faz a abordagem e apesar das nossas limitacdes tentamos
contornar estas limitagBes/falhas, com qualquer tipo de pessoa. Mas se surgir uma
oportunidade para fazer algum tipo de formacao, estamos todos recetivos a tal. Aqui no
interior, as condi¢des ndo sdao as melhores no que toca a este tipo de formacdes.

5) Ja alguma vez, ao longo da sua carreira, recebeu algum tipo de formacdo para
lidar com pessoas com deficiéncia? (Referéncia: “Accessible tourism experiences:
the voice of people with visual disabilities”, Devile, E.; Kastenholz, E. Journal of
Policy Research in Tourism, Leisure and Events, 2018 // Chapter 3 — Travel by
people with physical disabilities: constraints and influences in the decision-
making process”, Delive, E.; Moura, A. // “Educaction and Training for Disability
Awareness of Front Line Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape
Winelands” Swanepoel,L.; J.P&Draper, D (2000) African Journal of Hospitality,
Tourism and Leisure, Vol. 9, n%4, pp.402-417)

R: Ndo, nunca recebi. Posso dizer-lhe que a minha formacdo me permite dar aulas a
criangas do 12 ciclo.

6) Ao receber hdéspedes, com algum tipo de deficiéncia, como é que os seus
funciondrios reagem? S3o eles capazes de lidar com estes hdspedes?

R: Reagimos de forma natural, oferecemos ajuda naquilo que for necessario como levar
as malas para o quarto e damos sempre a vez aos hdspedes.

Adequacio de infraestruturas, equipamentos e servicos:

7) Se um grupo de 5 pessoas, todas com algum tipo de deficiéncia quisesse vir
pernoitar ao hotel, acha que teria capacidade para tal? E os hotéis na Covilhd no
geral?

R: Em cadeira de rodas ndo. E depois também depende do grau de incapacidade de cada
pessoa. Acredito que n3do conseguiamos receber uma pessoa em cadeira elétrica, ndo
estamos preparados para isso.

8) Acha que o hotel esta suficientemente bem equipado para receber pessoas com
deficiéncia? E, especificamente, com mobilidade reduzida?

R: Falta sempre alguma coisa, podemos sempre melhorar alguma coisa. Tentamos sempre
ouvir o que hdspede tem a dizer, vamos ajustando as nossas condigdes como podemos,
de modo a deixa-los mais confortaveis e a reduzir o impacto negativo.

9) Quais os servicos que foram ajustados ou adequados a pessoas com deficiéncia?
E, com mobilidade reduzida?

R: Como referi, a cadeira elétrica que ajuda as pessoas a chegar ao primeiro andar. Caso
seja necessario, também podemos levar o pequeno almogo ao quarto.
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10) Caso haja algum incidente, por exemplo, um incéndio, as medidas de evacuacdo
do hotel estdo preparadas para evacuar pessoas com deficiéncia? Pode descrever
esse processo de evacuacdo?

R: Apostamos na pessoa que vem a acompanhar as pessoas com deficiéncia. Tentamos
sempre falar com as duas pessoas pois a entreajuda é crucial num momento de aflicio e
panico. As criancas, idosos e pessoas com deficiéncia sdo as primeiras a evacuar.

Propostas de melhoria dos hoteleiros:

11) Quais as melhorias que introduziria no seu hotel, para melhor receber pessoas
com deficiéncia?

R: Sinalética, para surdos e mudos. Mas ndo temos muitos recursos monetarios e nao
temos movimento suficiente que justifique tanto investimento.

11.1) E, particularmente, no caso das pessoas com mobilidade reduzida? (Colocar
estar segunda questdo, se na primeira, os respondents se referirem a outros
tipos de deficiéncia).

3.4. - H2otel Congress&Medical SPA
1) Apesar do nimero de pessoas com algum tipo de deficiéncia estar a aumentar,
ainda existem muitas barreiras. Quais as barreiras que consegue identificar no seu
hotel? E, especificamente, no caso das pessoas com mobilidade reduzida?
(Referéncia: “Quero ir, mas tenho que ficar: constrangimentos as praticas
turisticas do mercado de turismo acessivel em Portugal”, Alves, J.; Eusébio, C,;
Saraiva, L. e Teixeira, L. Jornal de Turismo & Desenvolvimento, n234, 2020

R: Neste momento, o H20 Hotel é um hotel muito vocacionado para a salde e o bem-
estar assentando em quatro pilares: nutricdo, sono equilibrado, yoga e desposto.
Portanto ha aqui quatro pilares basilares e a partir dai toda a estrutura, todos os servigos
e produtos, funcionam a partir deles.

Assim, sempre foi a salde e o bem-estar o nosso principal objetivo e, obviamente, temos
servigcos associados a esse tema. A drea que nds identificamos como mais limitadora em
termos de acessibilidade é a piscina. Sendo uma piscina de lazer tem alguns obstaculos
como as escadas e ser um sitio escorregadio, o que podera ser limitador em algumas
circunstancias. Para pessoas que vém de cadeira de rodas, ndo tem rampa. Sdo questdes
as quais estamos muito atentos e muito sensiveis para podermos melhorar essa
acessibilidade.

1.1) Entdo ndo possuem uma cadeira anfibia?
R: Nao
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2) Mais de um bilido de pessoas em todo o mundo tem algum tipo de incapacidade
(Organizacdo Mundial da Saude, 2011). Entre 2000 e 2050, a percentagem de
pessoas com 60 anos ou mais ird duplicar e ha uma ligacao inequivoca entre as
necessidades relacionadas com o envelhecimento e a Incapacidade (Organizagdo
Mundial da Saude, 2007). A geracdo conhecida como “baby-boomers” (140-
1960) tem mostrado bastante poder de compra e mostram que pretendem
permanecer ativos, exigindo assim produtos e servicos que sejam adaptados as
suas necessidades (Donovan, 2013) — Segundo estes dados, acha que a hotelaria
na Covilha esta preparada para receber este tipo de pessoas e superar as suas
expectativas? O que é que o seu hotel fez ou tem feito para se adaptar a estas
novas exigéncias do mercado? (Referéncia: “Inciting tourist accommodation
managers to make their establishments accessible to people with disabilities”
Capitaine, V. Journal of Tourism Futures, Vol. 2 Issue:2, pp.196-205 (pg.197))

R: Mais do que estar preparado a nivel de infraestruturas e de equipamentos, é um
mindset, uma mentalidade, nesse segmento de clientes. Temos todos que mudar um
bocadinho a nossa perspetiva do que é que sdo os nossos clientes, o que tém sido e quem
vao ser os nossos clientes num futuro para depois mudar esse paradigma. Acho que a
parte infraestrutural, as infraestruturas é o mais facil de adaptar. Primeiramente temos
gue mexer em paradigmas/mentalidades. E julgo que n3o é sé na Covilhd. Todos
estaremos muito motivados e sensiveis a esta temdtica, ndo sé pelos factos que me
apresentou, mas também porque nds estamos a caminhar para essa idade. Portanto de
uma forma ou de outra, também vamos sentindo essas questdes que sdo muito reais.
Portanto, sim, a Covilhd, como qualquer zona do pais, estara com certeza preparada para
essa adaptacdo e mudanga de paradigma. Até I3, é preciso realmente haver este foco,
esta nova metodologia, do que poderemos adaptar e mudar, olhar para as infraestruturas
e capacita-las desses equipamentos que deem acesso as infraestruturas turisticas.

Ha sempre eSPAco para melhorar, mas o H20 Hotel, é um hotel que tem 13 anos, mas é
um hotel que se reinventa todos os dias e reinventa-se também com base nesta mudanca
de necessidade que os clientes nos vao transmitindo. Ndo é um hotel estatico todos os
anos se reinventa, ndo sé em termos de decoracdo, de detalhe, mas também de servicos.
Vamos percebendo o que é que o mercado nos pede, o que é que s3ao as exigéncias da
nova sociedade, o que esperam quando procuram uma infraestrutura de turismo, que,
acima de tudo, é realizacdo de sonhos, de experiéncias, de autenticidade. Portanto, o H20
Hotel tem tido este foco, de se reinventar, de inovar, de adaptar-se, porque temos de nos
adaptar ao nosso publico alvo e ndo termos produtos fechados, estaticos.

Portanto, a nivel desta temdtica da acessibilidade, o que é que o H20 Hotel podia fazer
para se adaptar? Falei ha pouco da questdo da piscina e julgo que neste momento € a
questdo que mais esta mais em linha, como objetivo principal. Todo o restante complexo
ja foi pensado, ja foi estruturado neste conceito de saude e bem-estar, portanto se
atendermos a esse envelhecimento natural das pessoas, eles vao encontrar aqui esses
quatro pilares: nutricdo, desporto, sono equilibrado e yoga. Eles vao encontrar aqui isso
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tudo. Uma equipa médica, profissionais de qualidade uma equipa, no fundo,
multidisciplinar. Este conceito do H20 Wellness, é um conceito que vai evoluindo, que se
vai adaptando as novas necessidades, mas é um conceito que para nés sempre foi muito
atual e facilmente se adapta a essas necessidades todas, exceto a piscina. Mas
relativamente a esta estrutura de que estamos a falar, basta uma cadeira hibrida, como
referiu ha pouco, e uma rampa de acesso para colmatar essas barreiras.

3) Ja recebeu algum tipo de comentario negativo/menos positivo por um hdspede
com deficiéncia? E, particularmente, com mobilidade reduzida? Foi diferente? Se
sim, como o encarou e o que fez para mudar? Se ndo, o que considera menos
positivo ou bem conseguido no seu hotel, que poderia ser alvo de melhoria?
(Referéncia: “Educaction and Training for Disability Awareness of Front Line
Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape Winelands” Swanepoel,L.;
J.P&Draper, D (2000) African Journal of Hospitality, Tourism and Leisure, Vol. 9,
n4, pp.402-417)

R: Nao por héspede com deficiéncia. Nés temos dois quartos adaptados. Era comum a
hotelaria ter banheira e ndo base de duche, o que gerava situacGes delicadas no caso dos
“baby-boomers” que tém agora, de 60 a 70 anos, ja com algumas comorbidades, nao
propriamente com dificuldades, mas medo de quedas, por exemplo. Comecamos a
perceber que realmente as banheiras podiam ser aqui muito boas para um publico alvo,
mas muito mau para outro tipo de segmento de mercado, entdo restruturdmos. Temos,
no primeiro piso (piso térreo) alojamentos para responder as pessoas que nao gostem de
andar de elevador ou ndo conseguem subir escadas, equipados com bases de duche. Com
essa adaptacdo elimindmos esse problema. Um dos detalhes que os nossos clientes mais
referiam, esses tais baby-boomers que sdo um segmento de mercado com alguma
liquidez, alguma disponibilidade financeira e de tempo é a sua alimentagdo, o seu estilo
de vida sauddvel como preocupacgdes e necessidades didrias. O facto de chegarem aqui e
terem uma nutricionista que lhes elabora um plano alimentar, com as suas restri¢cdes e/ou
patologia digestiva, terem aqui um profissional que faz um exercicio acompanhado, nao
s6 um mero PT (personal trainer), uma equipa multidisciplinar que orienta em atividades
outdoor e indoor, por exemplo, fazer uma caminhada acompanhada e adaptada a cada
um, faz com que os nossos clientes se sintam confiantes e atraidos pelos nossos servigos.

Portanto, em termos de opinides, positivas ou menos positivas, destacavam essa questao
da banheira que foi ultrapassada. Temos quartos com e sem banheira que podem ser
usados conforme as necessidades e preferéncias dos clientes. Dispomos de todos os
outros servicos referidos de que podem usufruir fazendo-os sentirem-se muito bem.
Neste nicho também funciona o passa-a-palavra.

Relevéancia da formacdo em turismo acessivel

4) Acha que é necessario apostar na formacdo dos funcionarios? Se sim, ja o fez ou
esta a pensar fazer? Se ndo, porque ainda ndo o fez?
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R: A formacdo em todas as areas é preponderante e decisiva para um servico de
qualidade. Quando estamos a falar na prestacdo de servico no turismo é primordial saber
reconhecer as necessidades do nosso cliente e saber antecipa-las. Esse é o grande desafio
do turismo e da hotelaria, saber antecipar as necessidades do cliente sem ele ter a
necessidade de a manifestar ou verbalizar.

5) J4& alguma vez, ao longo da sua carreira, recebeu algum tipo de formacao para
lidar com pessoas com deficiéncia? (Referéncia: “Accessible tourism experiences:
the voice of people with visual disabilities”, Devile, E.; Kastenholz, E. Journal of
Policy Research in Tourism, Leisure and Events, 2018 // Chapter 3 — Travel by
people with physical disabilities: constraints and influences in the decision-
making process”, Delive, E.; Moura, A. // “Educaction and Training for Disability
Awareness of Front Line Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape
Winelands” Swanepoel,L.; J.P&Draper, D (2000) African Journal of Hospitality,
Tourism and Leisure, Vol. 9, n24, pp.402-417)

R: Sim, recebi formacdo na d4rea do atendimento, exceléncia do atendimento,
acolhimento, servicos e na area das vendas porque é fundamental e ndo deixa de ser um
negdcio. No entanto, é uma area que estd em constante mudancga/aprendizagem no que
diz respeito ao saber receber com qualidade e com conhecimento.

6) Ao receber hdéspedes, com algum tipo de deficiéncia, como é que os seus
funciondrios reagem? S3o eles capazes de lidar com estes hdspedes?

R: Para o H20 hotel é muito facil, porque o nosso hotel tem esse conceito desde a
abertura. Um dos exemplos é o conceito “MEDICALSPA”, que consiste num programa
Tailer-maid, a medida, onde damos mais importancia a questdo da nutri¢ao e do exercicio.
Em relagdo ao Staff, é realizado um plano para que todas as sec¢des estejam habilitadas
e preparadas para receber qualquer de tipo de hdspede. No que diz respeito a reagdo dos
hospedes, ficam satisfeitos com o servigo prestado e ficam motivados a regressarem.

Adequacdo de infraestruturas, equipamentos e servicos:

7) Se um grupo de 5 pessoas, todas com algum tipo de deficiéncia quisesse vir
pernoitar ao hotel, acha que teria capacidade para tal? E os hotéis na Covilha no
geral?

R: Os quartos adaptados tém algumas nuances, nomeadamente as barras de inox para a
sanita, a base de duche e a cadeira, o lavatdrio adaptado e o espelho. O quarto também
estd adaptado. Nesses casos, em concreto, estamos a falar de pessoas com um grau de
incapacidade muito alta; em cadeiras de rodas. Mas temos que saber segmentar e
estruturar o que sdo incapacidades. Se todos eles estivessem em cadeiras de rodas,
apenas temos a capacidade para dois quartos, mas facilmente se adaptariam outros
quartos. Aquilo que tem de ser alterado é pouco. Temos bases de duche e temos mais
cadeiras do que aquelas que se encontram nos quartos adaptados. Para as pessoas com
mais idade, que ja tém alguma dificuldade no banho, temos essas cadeiras disponiveis, o
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acento da sanita que alteia, também temos essa estrutura em silicone. Por isso,
facilmente conseguiamos adaptar um quarto, a exce¢do do lavatério, que ainda assim
nem é muito alto.

Para pessoas em cadeiras de rodas, apenas temos dois quartos. Depois, dependendo da
dependéncia da cadeira de rodas, todos os outros quartos podem ser preparados para
receber héspedes com mobilidade condicionada, pois sdo quartos com poucas barreiras,
que rapidamente se podiam adaptar.

8) Acha que o hotel estd suficientemente bem equipado para receber pessoas com
deficiéncia? E, especificamente, com mobilidade reduzida?

9) Quais os servicos que foram ajustados ou adequados a pessoas com deficiéncia?
E, com mobilidade reduzida?

R: Facilmente nos adaptamos aos nossos hdspedes. Facilmente retiramos um sofa do
quarto, como colocamos outro. Temos mais cadeiras para colocar nas casas de banho do
gue as que estdo nos quartos adaptados e o assento da sanita em silicone e borracha. Por
isso, sim, facilmente nos adaptamos. Mas claro que apesar de todos os quartos terem
base de duche e podermos colocar e tirar coisas do quarto, apenas ndo podemos mudar
a altura do lavatério e do espelho.

10) Caso haja algum incidente, por exemplo, um incéndio, as medidas de evacuacdo
do hotel estdo preparadas para evacuar pessoas com deficiéncia? Pode descrever
esse processo de evacuacdo?

R: Em todo o processo de licenciamento de infraestruturas turistica, tem de haver um
plano de emergéncia e definida uma equipa para atuar nessas circunstancias: team lider,
ponto de encontro, acessos - por onde temos de ir (isto é obrigatdrio tendo ou nao
pessoas com deficiéncia alojadas). Para além de termos de cumprir com o plano de
emergéncia, temos que dar prioridade as pessoas que temos em casa. Tudo esta registado
e sempre que temos um hdspede com uma dificuldade mais limitativa de locomocdo,
facilmente conseguimos por em pratica o plano de emergéncia e dar prioridade a quem
temos de dar prioridade. Normalmente sdo criangas e idosos.

3.5. - Purald Wool Valley Hotel & SPA
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Percecdo da importancia do mercado da incapacidade:

1) Apesar do niumero de pessoas com algum tipo de deficiéncia estar a

aumentar, ainda existem muitas barreiras. Quais as barreiras que consegue
identificar no seu hotel? E, especificamente, no caso das pessoas com
mobilidade reduzida? (Referéncia: “Quero ir, mas tenho que ficar: constrangimentos

IH

as praticas turisticas do mercado de turismo acessivel em Portugal”, Alves, J.; Eusébio, C.;

Saraiva, L. e Teixeira, L. Jornal de Turismo & Desenvolvimento, n234, 2020

R: Temos 100 quartos no total, 2 deles sdao adaptados, mas muito em breve vamos passar
a ter trés quartos.

Posso referir que os elevadores de acesso aos quartos ndo tém o tamanho ideal, sdo dois
elevadores antigos, mas arranjamos solucdo quando construimos a parte do SPA, o
elevador que instaldmos, o nosso elevador panoramico, ja tem eSPAco suficiente para
caber a cadeira de rodas.

2) Mais de um bilido de pessoas em todo o mundo tem algum tipo de

incapacidade (Organizagdo Mundial da Saude, 2011). Entre 2000 e 2050,
a percentagem de pessoas com 60 anos ou mais ira duplicar e ha uma
ligagdo inequivoca entre as necessidades relacionadas com o
envelhecimento e a Incapacidade (Organizagao Mundial da Saude, 2007).
A geragao conhecida como “baby-boomers” (140-1960) tem mostrado
bastante poder de compra e mostram que pretendem permanecer
ativos, exigindo assim produtos e servigos que sejam adaptados as suas
necessidades (Donovan, 2013) - Segundo estes dados, acha que a
hotelaria na Covilhd esta preparada para receber este tipo de pessoas e
superar as suas expectativas? O que é que o seu hotel fez ou tem feito para
se adaptar a estas novas exigéncias do mercado? (Referéncia: “Inciting tourist

accommodation managers to make their establishments accessible to people with
disabilities” Capitaine, V. Journal of Tourism Futures, Vol. 2 Issue:2, pp.196-205 (pg.197))

R: Os novos hotéis sim! Este hotel tem 40 anos, 5 como Pura L3, e por ser um
edificio antigo temos alguma dificuldade em dar resposta a este publico. Mas,
como ja referi, aos construirmos a parte do SPA, incluimos um elevador, a piscina
gue tem uma rampa e temos também uma cadeira anfibia.
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Swanepoel,L.; J.P&Draper, D (2000) African Journal of Hospitality, Tourism and Leisure,
Vol. 9, n%4, pp.402-417)

R: Claro que sim! Mas mais por pessoas sem deficiéncia do que com deficiéncia.

Relevéincia da formacdo em turismo acessivel

4) Acha que é necessario apostar na formacao dos funciondrios? Se sim, ja o
fez ou esta a pensar fazer? Se nao, porque ainda nao o fez?

R: Ndo é sobre a formagdao em si, mas sobre cada um ter sensibilidade nas
situagoes.

5) Ja alguma vez, ao longo da sua carreira, recebeu algum tipo de formacao
para lidar com pessoas com deficiéncia? (Referéncia: “Accessible tourism
experiences: the voice of people with visual disabilities”, Devile, E.; Kastenholz, E. Journal
of Policy Research in Tourism, Leisure and Events, 2018 // Chapter 3 — Travel by people
with physical disabilities: constraints and influences in the decision-making process”,
Delive, E.; Moura, A. // “Educaction and Training for Disability Awareness of Front Line
Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape Winelands” Swanepoel,L.; J.P&Draper, D
(2000) African Journal of Hospitality, Tourism and Leisure, Vol. 9, n24, pp.402-417)

R: Formacdo geral apenas.

6) Ao receber héspedes, com algum tipo de deficiéncia, como é que os seus
funciondrios reagem? S3o eles capazes de lidar com estes hdspedes?

R: Naturalmente. Vamos ao encontro das necessidades de cada hdspede.

Adequacio de infraestruturas, equipamentos e servicos:

7) Se um grupo de 5 pessoas, todas com algum tipo de deficiéncia quisesse
vir pernoitar ao hotel, acha que teria capacidade para tal? E os hotéis na
Covilha no geral?

R: Depende. De momento temos 2 quartos, cada um pode albergar no maximo 3
pessoas, mas o ideal seria 4 pessoas, 2 por quarto.

8) Acha que o hotel esta suficientemente bem equipado para receber pessoas
com deficiéncia? E, especificamente, com mobilidade reduzida?

R: Sim.

9) Quais os servicos que foram ajustados ou adequados a pessoas com
deficiéncia? E, com mobilidade reduzida?

R: Ha 5 anos atras, foi pensado para que todos os servicos fossem acessiveis.
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10) Caso haja algum incidente, por exemplo, um incéndio, as medidas de
evacuacdo do hotel estdo preparadas para evacuar pessoas com
deficiéncia? Pode descrever esse processo de evacuag¢ao?

R: 12 criangas, 22 idosos, 32 deficientes e depois todos os outros.
Propostas de melhoria dos hoteleiros:

11) Quais as melhorias que introduziria no seu hotel, para melhor receber
pessoas com deficiéncia?

R: Mais quartos acessiveis. Arranjar alternativas para os 2 elevadores mais velhos.
11.1) E, particularmente, no caso das pessoas com mobilidade reduzida?

R: Ter em atencdo a ndo haver muita mobilia, armarios mais baixos e interruptores
ao nivel das cadeiras de rodas.

3.6. - Hotel Eurosol Seia Camelo
Percecdo da importancia do mercado da incapacidade:

1) Apesar do nimero de pessoas com algum tipo de deficiéncia estar a
aumentar, ainda existem muitas barreiras. Quais as barreiras que consegue
identificar no seu hotel? E, especificamente, no caso das pessoas com

mobilidade reduzida? (Referéncia: “Quero ir, mas tenho que ficar: constrangimentos
as praticas turisticas do mercado de turismo acessivel em Portugal”, Alves, J.; Eusébio, C.;
Saraiva, L. e Teixeira, L. Jornal de Turismo & Desenvolvimento, n234, 2020

R: A principal barreira que tenho no hotel é a idade do edificio, sao barreiras
estruturais que nao nos permitem resolver problemas de acessibilidade e acesso
a pessoas com mobilidade reduzida.

2) Mais de um bilido de pessoas em todo o mundo tem algum tipo de
incapacidade (Organizagao Mundial da Saude, 2011). Entre 2000 e 2050,
a percentagem de pessoas com 60 anos ou mais ira duplicar e ha uma
ligagdo inequivoca entre as necessidades relacionadas com o
envelhecimento e a Incapacidade (Organiza¢dao Mundial da Saude, 2007).
A geragao conhecida como “baby-boomers” (140-1960) tem mostrado
bastante poder de compra e mostram que pretendem permanecer
ativos, exigindo assim produtos e servigos que sejam adaptados as suas
necessidades (Donovan, 2013) - Segundo estes dados, acha que a
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hotelaria na Covilhd esta preparada para receber este tipo de pessoas e
superar as suas expectativas? O que é que o seu hotel fez ou tem feito para
se adaptar a estas novas exigéncias do mercado? (Referéncia: “Inciting tourist

accommodation managers to make their establishments accessible to people with
disabilities” Capitaine, V. Journal of Tourism Futures, Vol. 2 Issue:2, pp.196-205 (pg.197))

R: Os hotéis mais recentes, devido a novas obrigagGes legais, vao estar preparados
para receber este tipo de clientes. Os restantes vao ter alguma dificuldade, ndo sé
por questdes estruturais dos edificios, mas também pelos custos que as alteracdes
podem ter.

No entanto, e para além de quartos adaptados, podemos sempre adaptar os
servicos. Em vez de o cliente ter que se deslocar para obter o servico procuramos
levar o servico ao cliente. Por exemplo, temos dificuldade para o acesso a sala de
refeicOes, podemos sempre levar a refeicdo quer ao quarto quer a outro eSPAco
gue podemos adaptar ao servigo.

3) Ja recebeu algum tipo de comentario negativo/menos positivo por um
hospede com deficiéncia? E, particularmente, com mobilidade reduzida?
Foi diferente? Se sim, como o encarou e o que fez para mudar? Se nao, o
gue considera menos positivo ou bem conseguido no seu hotel, que

poderia ser alvo de melhoria? (Referéncia: “Educaction and Training for Disability
Awareness of Front Line Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape Winelands”
Swanepoel,L.; J.P&Draper, D (2000) African Journal of Hospitality, Tourism and Leisure,
Vol. 9, n%4, pp.402-417)

R: Sim, ja obtive comentdrios negativos por parte de clientes com mobilidade
reduzida. Foi muito importante, foi feito uma verificacdo ao hotel, com outros
olhos no sentido de corrigir problemas que tinhamos.

Relevancia da formacdo em turismo acessivel

4) Acha que é necessario apostar na formacdo dos funcionarios? Se sim, ja o
fez ou esta a pensar fazer? Se nao, porque ainda ndo o fez?

R: Sim, sdo muito importantes a formacao e a sensibilizacdo das equipas para esta
situacdo. No hotel existe a sensibilizacdo em caso emergéncia. Outras terdo que
ser previstas.

119



Escola Superior de Educagdo | Politécnico de Coimbra

5) Ja alguma vez, ao longo da sua carreira, recebeu algum tipo de formacao

para lidar com pessoas com deficiéncia? (Referéncia: “Accessible tourism
experiences: the voice of people with visual disabilities”, Devile, E.; Kastenholz, E. Journal
of Policy Research in Tourism, Leisure and Events, 2018 // Chapter 3 — Travel by people
with physical disabilities: constraints and influences in the decision-making process”,
Delive, E.; Moura, A. // “Educaction and Training for Disability Awareness of Front Line
Hospitality Staff in Selected Hotels in the Cape Winelands” Swanepoel,L.; J.P&Draper, D
(2000) African Journal of Hospitality, Tourism and Leisure, Vol. 9, n24, pp.402-417)

R: Ndo, apenas como atuar com os clientes numa situacao de evacuacdo do hotel.

6) Ao receber hdspedes, com algum tipo de deficiéncia, como é que os seus
funcionarios reagem? S3o eles capazes de lidar com estes hdspedes?

R: Por norma o cliente no momento da reserva avisa. Neste momento explicamos
as limitagdes que temos. Todos os funcionarios estdo sensibilizados para este tipo
de clientes.

Adequacio de infraestruturas, equipamentos e servicos:

7) Se um grupo de 5 pessoas, todas com algum tipo de deficiéncia quisesse
vir pernoitar ao hotel, acha que teria capacidade para tal? E os hotéis na
Covilha no geral?

R: O hotel apenas dispde de 1 quarto para clientes com mobilidade reduzida ndo
tendo a possibilidade de receber mais clientes nessa situacdo. A respeito dos
restantes hotéis, ndao tenho conhecimento.

8) Acha que o hotel esta suficientemente bem equipado para receber pessoas
com deficiéncia? E, especificamente, com mobilidade reduzida?

R: Como ja referi anteriormente, o hotel tem muitas limita¢cGes estruturais que
ndo permitem receber clientes com mobilidade reduzida como pretenderiamos e
como o cliente merece.

9) Quais os servicos que foram ajustados ou adequados a pessoas com
deficiéncia? E, com mobilidade reduzida?
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R: O servico de refeicdes tem que ser adaptar de acordo com o tipo de cliente e as
suas limitagdes.

10) Caso haja algum incidente, por exemplo, um incéndio, as medidas de
evacuacdo do hotel estdo preparadas para evacuar pessoas com
deficiéncia? Pode descrever esse processo de evacuag¢do?

R: Sim, estdo contemplados nos nossos procedimentos medidas de autoprotecao
e todo o processo de evacuag¢ao de pessoas com mobilidade reduzida.

Propostas de melhoria dos hoteleiros:

11) Quais as melhorias que introduziria no seu hotel, para melhor receber
pessoas com deficiéncia?

R: Colocacgdo de elevador para acesso a alguns dos servigos atualmente
limitativos para estes clientes.

Formacgao das equipas para a recec¢ao e acolhimento a este tipo de clientes.

Procurar adaptar os servicos para este tipo de clientes.
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Anexo 4 — Hotéis da Serra da Estrela

Seia

No municipio de Seia, no distrito da Guarda, esta localizado o ponto mais alto de Portugal

Continental, a Torre da Serra da Estrela.

Seia, tem vasto patrimdnio cultural e natural, com museus e centros interpretativos,

praias fluviais e pistas de ski.

Em Seia existem 3 hotéis: Hotel Eurosol Seia-Camelo de 3 estrelas, Abrigo da Montanha

com 4 estrelas e Albergaria Senhora do Espinheiro Hotel de 3 estrelas.

Hotel Eurosol Seia-Camelo
Hotel de 3 estrelas, possui 79 quartos onde apenas 1 é adaptado, oferecendo aos seus

héspedes servicos como bar, piscina e sala de reunides/eventos.

Hotel Albergaria Senhora do Espinheiro Hotel
Este hotel conta com 39 quartos, 2 deles adaptados e aos seus hdspedes oferece um

restaurante.

Abrigo da Montanha
Hotel com 9 quartos, oferece aos seus hdspedes para além de restaurante e bar, SPA e

piscina interior.

Manteigas
Manteigas é a sede da UNESCO Estrela Geopak e também do Parque Natural da Serra da

Estrela, dai ser conhecida pelo seu patriménio natural.

Para os amantes da natureza que desejam ficar nesta zona, sdo vdrias as opgdes para

poderem pernoitar.

Hotel da Vila
Hotel da Vila, 2 estrelas com 32 quartos sem referéncia ao nimero de quartos adaptados.

Este hotel, para além da vista sobre Manteigas, oferece um restaurante.
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Hotel Restaurante Berne

O Hotel Berne, com a classificacdo de 3 estrelas, tem 16 quartos nao referindo qual o
numero de quartos para pessoas com mobilidade reduzida. Aos seus hdspedes tem para
oferecer piscina exterior, restaurante e bar, sala de jogos/convivio. De momento

encontra-se em trabalhos de requalificacdo

Hotel Vila Galé Serra da Estrela
Hotel Vila Galé Serra Da Estrela, de 4 estrelas, tem 182 quartos onde apenas 1 é adaptado.
Este hotel oferece aos seus hdspedes um restaurante, bar e um centro de fitness. As

comodidades de SPA e bem-estar, inclui banheira de hidromassagem e uma sauna.

Casa das Penhas Douradas Design Hotel & SPA

Casa das Penhas Douradas Design Hotel & SPA, avaliado em 4 estrelas, dispde de 18
guartos sem referir quaisquer adaptacdes a pessoas com deficiéncia. Aos seus hdspedes
oferece uma piscina interior aquecida com vista para a Serra da Estrela, e um SPA para

gue possam fazer massagens e tratamentos adaptados e direcionados para cada héspede.

Hotel da Fabrica
Hotel da Fabrica, qualificado em 3 estrelas, com 18 quartos, tendo a oferecer aos seus
hdspedes piscina interior aquecida, sauna e massagens. Sem referéncia a adaptagdes para

turistas com deficiéncia motora.

Guarda
Guarda, é sede de municipio e também a cidade mais alta do pais. Conhecida pelo seu

patrimdnio cultural edificado e patriménio natural, a Guarda conta com 3 hotéis.

Hotel Santos
Hotel com classificacdo de 3 estrelas, conta com 24 quartos. E classificado com imével de
interesse nacional, oferecendo aos seus hdospedes um bar e restaurante, mas sem fazer

referéncia a adaptagGes para hospedes com deficiéncias.

Hotel Lusitania Congress&SPA
Hotel Lusitania Congress&SPA, qualificado em 4 estrelas, com 63 quartos (sem fazer

referéncia a adaptacdo de espacgos para pessoas com mobilidade reduzida) e oferece aos
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seus hoéspedes de lazer SPA, gindsio, campo de ténis, restaurante e sala para

reunides/eventos.

Hotel Versatile
Hotel Versatile, também qualificado em 4 estrelas, possui 82 quartos sem referéncia a

espacos adaptados. Aos seus hdéspedes de lazer tem para oferecer restaurante e ginasio.

Belmonte
Esta localidade no distrito de Castelo Branco, integra a Rede de Aldeia Histdricas de

Portugal e também conhecida pela forte ligacdo que tem ao judaismo.

Belmonte Sinai Hotel
Hotel de 4 estrelas, com 27 unidades de alojamento, oferecendo aos seus héspedes uma

zona de jogos e convivio e restaurante, ndo faz referéncia a espacos adaptados.

Hotel Belsol
Hotel de 3 estrelas, com 53 unidades de alojamento, oferece aos seus héspedes piscina
exterior, campo de ténis e sala de reuniGes e restaurante. Sem aludir a qualquer tipo de

espacos adaptados.

Funddo

Convento do Seixo, Boutique Hotel & SPA
Hotel classificado com 5 estrelas, possui 24 unidades de alojamento (ndo fazendo
referéncia o nimero de espacos adaptados), oferecendo piscina interior e exterior,

restaurante e bar e SPA.

Hotel Rural Casa da Eira
Hotel rural de 3 estrelas, conta com 11 unidades de alojamento, ndo referindo nimero de

quartos adaptados, possuindo piscina exterior e ginasio, restaurante e bar.

Hotel Samsa Fundao
Hotel de 3 estrelas, com 50 quartos, oferece aos seus hdspedes um restaurante e uma

quinta para realizacdo de eventos. Nao faz referéncia a espacos adaptados.
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Funddo Palace Hotel
Hotel classificado com 2 estrelas e com 44 unidades de alojamento (ndo fazendo
referéncia o nimero de espacos adaptados), oferece aos seus hdspedes uma piscina

exterior, restaurante e bar.

O Alambique de Ouro Hotel Resort
Classificado em 4 estrelas, este hotel de 153 unidades de alojamento, omitindo o nimero
de espacos adaptados, oferece aos seus hdspedes piscinas interior e exterior, campo de

ténis, ginasio e parque infantil bem como sala de reunides e centro de bem-estar.

Hotel Principe da Beira
Hotel de 4 estrelas, com 63 unidades de alojamento, sem referir quantos quartos sdo
adaptados para pessoas com mobilidade reduzida, oferece aos seus hdspedes uma piscina

exterior, restaurante e sala de reunides.

Pampilhosa da Serra
Ja no distrito de Coimbra, Pampilhosa da Serra destaca-se por pertencer as Aldeias do

Xisto, pelas suas praias fluviais, pelo seu patrimdnio religioso e arqueoldgico.
O Unico hotel presente na Pampilhosa da Serra, encontra-se encerrado.

Arganil
Arganil, situado no distrito de Coimbra, para além das praias fluviais e zonas balneares,
também é rica de patrimdnio natural, arqueoldgico, histérico e cultural, pertencendo as

12 Aldeias Histdricas de Portugal — Aldeia do Piédao.

Hotel Canario
Classificado em 2 estrelas, este hotel possui 24 unidades de alojamento sem mencionar o

numero de quartos adaptados, tendo a oferecer aos seus hospedes um bar.

B&W Hotel Rural
Hotel de 4 estrelas, possui 10 unidades de alojamento, possui uma piscina exterior e sala
de reunibes, restaurante e ainda oferece atividades para os seus hdéspedes poderem

usufruir. Ndo menciona quantos quartos sdo adaptados.
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Hotel Arganil

Hotel de 3 estrelas, com 34 unidades de alojamento, sem aludir o nimero de quartos
adaptados, tem a oferecer uma sala de reunides, um vasto leque de atividades que podem
ser usufruidas pelos seus hdspedes, restaurante e bar, centro de negdcio, sala de jogos e

servico de babysitting.

Hotel Inatel Piddao

Classificado com 4 estrelas, este hotel de 27 unidades hoteleiras, oferendo espacos de
convivio e lazer, parque infantil, piscina interior aquecida, sauna, jacuzzi gindsio, sala de
conferéncias, e um bar e restaurante. Este hotel também nao refere o nimero de quartos

adaptados.
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