TURISMO ACESSIVEL
TURISMO PARA TODOS

Guia de referéncia para profissionais de turismo — uma resposta as
necessidades especiais dos turistas com deficiéncia.

Nova versdo da CNAD - Cooperativa Nacional e Apoio a Deficientes.



NOTA PREVIA

m 1999, no ambito de um projecto Europeu designado Disability and

Freedom of Movement produziu-se um documento com idéntico
titulo, da autoria das instituicfes parceiras do projecto, Alpe da Espanha,
Co. In da Itdlia, CNAD de Portugal, CNRH da Franca, Info-Handicap do
Luxemburgo, Mobility Internacional da Suica e Mobility, com o apoio
de DCV da Comissdo Europeia.

O trabalho em causa constituiu-se como um guia de referéncia e manual
de formagé&o para profissionais do turismo, pretendendo ser uma resposta
as necessidades especiais das pessoas com deficiéncia nas suas
deslocacGes e alojamento.

Publicado em portugués, espanhol, francés, italiano, inglés e alemao, o
documento acabou por néo ter a divulgagdo que tanto esforco merecia e
corria o risco de se perder, pelo menos entre nds, nao fora a ideia de o
trazer de novo a luz e dar-lhe o seguimento que de facto lhe era devido.
Quatro anos decorreram entretanto e, em 2003, com integracdo nas
iniciativas do ano Europeu das Pessoas com Deficiéncia, aflorou-se a
ideia da sua reedicao.

Quando se pensava que bastaria uma ligeira actualizacao para que o Guia
e manual pudessem ser dados de novo a estampa, foi com alguma pena
que se constatou que nestas areas também o tempo ndo perdoa e que em
muitos dos pontos existiam desfasamentos e imprecisdes que havia que
colmatar.

Houve, assim, que proceder a reescrita do trabalho, mantendo todavia a
sua estrutura inicial.

E uma versdo actualizada que agora se apresenta e que cremos poder vir
a contribuir para uma nova Vvisdo dos operadores de turismo
relativamente a um mercado que tem sido esquecido mas que tem
enorme importancia.




Ficaremos com a convicc¢do também de que o preconceito e as reservas
para com as pessoas com deficiéncia tenderdo a diluir-se e se podera
caminhar definitivamente para uma sociedade mais inclusiva, com
melhor turismo e melhor qualidade e vida.
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CARACTERIZACAO DO TEMA

Turismo tornou-se um importante sector de economia mundial e,

no caso portugués, constitui mesmo uma das vertentes mais fortes
no tecido empresarial e na oferta de emprego.
As sociedades modernas e as novas formas economicas e de organizacao
do trabalho concorreram fortemente para essa crescente importancia do
Turismo, de tal modo que hoje ndo se pode conceber a vida normal sem
periodos de lazer e evasdo. As férias sdo uma realidade recente nas
sociedades ocidentais, mas a sua completa generalizacdo e
democratizagdo s6 nos nossos dias se entendem extensivas a grupos ou
sectores da populacdo que tradicionalmente ficavam fora dos mercados
tradicionais. O sector alargou-se das classes nobres e burguesas nos
séculos XIX e primeira metade do século XX para as classes
trabalhadoras, para 0s jovens e para os velhos e, obviamente, também
para as pessoas com deficiéncia, ja nos dias de hoje.

E, portanto, umas necessidades fundamentais e oferece oportunidades
Unicas para a “fuga a vida quotidiana” permitindo o convivio, a cultura a
descoberta de novos mundos.

O Turismo tem, assim, que ser acessivel a todos sem que nenhum sector
ou grupo possa ser discriminado.

As politicas de cada Estado nestas matérias e a portuguesa também, tém
de ser concebidas para que o turismo seja uma realidade acessivel em
custos, em facilidades de alojamento e transporte, mas
fundamentalmente acessivel em termos fisicos (sem barreiras) e em
termos de informacdo e de comunicacao.

Em 1989 um relatorio britnico intitulado “Turismo para Todos”
consequéncia de um congresso que decorreu no Reino Unido, instava e
recomendava a industria de Turismo que tivesse em conta as
necessidades de todas as pessoas, especialmente dos grupos que se
confrontavam com situacfes de desvantagem, pois, s6 assim poderiam
todos ser abrangidos pelos beneficios do Turismo.




Dai para ca vimos assistindo a progressiva aceitacdo do conceito de
“Turismo para Todos”, nas organizagdes europeias € americanas, numa
evidente sintonia reveladora daquilo a que alguns autores chamam
“Espirito dos Tempos”. E agora vulgar ouvir-se a expressao em todas as
linguas sendo a abrangéncia perfeitamente entendivel pelos profissionais
de todos os paises.

Concomitantemente, com a conquista do novo conceito, verificou-se a
radicacdo da filosofia do “Turismo de Qualidade”. De facto, nas duas
ultimas décadas do Século XX sentiu-se que a oferta turistica tinha em
atencdo nao sé a simples proposta das condi¢des naturais, dos momentos,
ou dos eventos, mas alargava a sua preocupacdo a satisfacdo das
necessidades dos potenciais clientes, desenvolvendo a ideia da qualidade.
O Turismo para todos surge neste quadro entendendo-se perfeitamente
abrangido pela mesma linha de filosofia de actuagfes dos operadores.

A exigéncia de qualidade e de conforto pressupde acessibilidade total,
entendida esta nos termos ja atras mencionados.

Facil é a compreensdo de que a criagdo de um bom produto implica
também o reconhecimento do mercado potencial que as pessoas com
deficiéncia e as suas familias representam. A concepc¢do de um modelo
que englobe as exigéncias do “Turismo para Todos” num quadro de
qualidade € um pequeno passo que tornara viavel o acesso as actividades
turisticas, que proporcionara uma oferta mais ampla e mais segura, ndo
constituindo encargos suplementares que o préprio desenvolvimento do
sector ndo absorva e rentabilize a curto prazo.

Aprofundar o conhecimento das necessidades dos turistas com
deficiéncia (sem esquecer o turismo, sénior) e, a niveis local e nacional,
dispensar uma maior atencdo a esta questdo, contribuird para que se
consiga uma verdadeira igualdade de oportunidade para estas pessoas
gue muitas vezes viram negadas os seus legitimos direitos ao lazer por
auséncia das condi¢des minimas de acessibilidade as unidades hoteleiras,
de restauracéo e aos transportes.




NECESSIDADES COM PESSOAS COM DEFICIENCIA

Os turistas com deficiéncia ttm sempre, e em todas as circunstancias,
a necessidade de:

e Respeito e dignidade no acesso aos servicos;

e Servigos de informacdo eficientes e que tenham em conta a
especificidade da comunicacdo que cada caso exige;

e Informacgéo precisa e integrada no que concerne aos Servigos a
dispensar;

e Conhecimento das suas necessidades especificas, face as servicos
em oferta;

e Transportes adequados;

e Barreiras fisicas eliminadas por forma a terem acesso a todas as
infra-estruturas turisticas;

e Uniformizacdo dos critérios e das normas de acessibilidade a
nivel internacional (De referir nesta matéria o trabalho
desenvolvido a nivel europeu pelo Europcan Concept for
Acessibility).

Para além destas necessidades /exigéncias que, abrangendo todas as
pessoas com deficiéncia, serdo benéficas também para todos os outros
turistas parece 6ébvio que estamos perante numa realidade a que a
industria turistica devera atender: a diversidade da clientela, reflectora
natural da imensa diversidade humana que as modernas especulacfes no
ambito do desenho para todos procuram harmonizar.

A concepgdo dos produtos turisticos ndo poderd mais obedecer a um
padrdo pre-determinado de clientes, pois cada individuo transporta
consigo as suas necessidades especificas e sempre diferentes, as quais a
industria devera dar resposta.
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GLOSSARIO

m Maio de 2001, na Assembleia-Geral do OMS foi aprovada uma

nova classificacdo, a ICIDH 2, que passou a designar-se mais
correntemente por CIF — Classificacdo Internacional da
Funcionalidade.

Com esta alteracdo deu-se uma mudanca substancial na forma de encarar
e classificar as pessoas com deficiéncia, que passam a ser vistas,
enguanto sujeitos capazes de participar, nos contextos ambientais em que
se insiram, atendendo aos graus de funcionalidade que apresentem.

Existindo toda a vantagem em aplicar esta classificacdo para
variadissimos fins dos quais se podem destacar as estatisticas, a verdade
é que na vertente em que se pretende que este trabalho se desenvolva
parece mais indicado manter a caracterizacdo das pessoas com
deficiéncia enquanto portadores de um qualquer handicap e que concorra
para que os profissionais melhor possam compreender as necessidades de
cada caso e conhecer as forma mais correctas de apoio e de
comunicacéo.

De um modo simplista consideraremos na nossa analise apenas as
situagdes das pessoas com deficiéncia visual, auditiva, de mobilidade e
de aprendizagem.




Deficiéncia visual

As deficiéncias visuais podem surgir em qualquer idade, mas muitos
caso de deficiéncia visual sdo de origem congeénita.

Estas deficiéncias podem apresentar gravidade varidvel e normalmente
determinam-se em termos de acuidade visual

Os doencas dos olhos causam limitacdes do campo visual, resultando
tipos de visdo em”tanel” ou “ telescopica”, por exemplo.

Para as pessoas com deficiéncia visual as principais dificuldades estdo na
mobilidade, na orientacdo e na comunicagéo.

As pessoas com grave deficiéncia visual podem aprender Braille, o que
Ihe permite ler utilizando os caracteres proprios daquela escrita, podem
beneficiar de programas de formacdo destinados a utilizagdo do
remanescente visual e a melhoria da respectiva mobilidade e orientacéo.

Deficiéncia auditiva

As deficiéncias auditivas, como acontece com as visuais, podem ocorrer
em qualquer idade e podem estar relacionados com factores de natureza
hereditaria ou congénita (malformaces /alteracdes morfoldgicas) ou na
sequéncia de alteragdes que se manifestam aquando do nascimento ou
decorrentes de doencas.

As consequéncias mais graves da deficiéncia auditiva que pode surgir no
decurso de qualquer estadio precoce é o atraso relacionado com o
desenvolvimento da fala e da lingua. Muitos dos que experimentam
dificuldades auditivas podem, igualmente, ter dificuldades em
compreender e em controlar a sua propria expressao.

Uma das principais consequéncias é o isolamento relativamente ao
mundo que as cerca.
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Em alguns casos, as pessoas com deficiéncia auditiva podem aprender
leitura labial, o que Ihe permite compreender a lingua falada atraves da
leitura dos movimentos dos labios do seu interlocutor. Dependendo do
tipo de deficiéncia, podem usar proteses auditivas ou outro tipo de ajudas
técnicas juntamente com o auxilio de sinais luminosos. Comecgou
também a generalizar-se a lingua gestual portuguesa o que leva a
aconselhar que em locais turisticos deve existir pessoal com
conhecimento dessa lingua.

Deficiéncia de ordem fisica

Neste tipo de deficiéncias, a dificuldade mais comum reside na redugéo
da mobilidade.

Normalmente esta deficiéncia resulta de alteracdes e modificacdes
morfoldgicos do esqueleto e dos membros, das articulacdes e ligamentos,
dos tecidos da musculatura ou do sistema nervoso que limitam a
capacidade motora.

A deficiéncia pode ser temporéaria ou permanente, dependendo da
respectiva causa e/ou de uma maior ou menor gravidade.

As ajudas técnicas, como os dispositivos de compensacdo para a
locomocdo e a postura de pé, principalmente as bengalas ou muletas, e
cadeiras de rodas, sempre que a mobilidade esteja gravemente ameacada,
sdo habitualmente utilizadas para compensar ou reduzir a deficiéncia
relacionada com a mobilidade.

Existem inumeros tipos de cadeiras de rodas cujo desenho tenta
corresponder as necessidades especificas dos utilizadores.

As principais categorias de cadeiras sdo as manuais em que a propulsao
depende do utilizador ou de outrem que empurre e as eléctricas, em que a
propulsdo depende da existéncia de um pequeno motor alimentado por
uma bateria eléctrica.

Utilizar e manobrar uma cadeira de rodas em distancias grandes requer
um esforco fisico considerdavel. E, portanto, fundamental que o0s
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utilizadores de cadeiras de rodas possam beneficiar de condigcdes de
acessibilidade que Ihes permitam fécil deslocacdo na via publica e no
meio edificado em geral.

Incapacidades (dificuldades) de aprendizagem

A incapacidade de aprendizagem é permanente e irreversivel, ndo
podendo ser melhorada em termos de cura.

Normalmente, alguém que apresente esta sintomatologia funciona a um
nivel significativamente inferior ao da respectiva idade cronoldgica. A
evolugéo na infancia destas pessoas com incapacidade de aprendizagem
ndo é tdo rapida como as demais criancas e ndo conseguira atingir a
capacidade mental plena de um adulto normal.

As pessoas nestas condi¢Oes podem ser ajudadas a exercer as suas
potencialidades e a participar na comunidade, verificando-se hoje um
movimento cada vez melhor estruturado no sentido de que se avance
para formas de auto representacdo e de autonomia relativa. No entanto,
em muitos casos sera dificil que se possa prescindir de apoio de terceiros,
a varios niveis e ao longo de toda a vida.

Acessibilidade

A acessibilidade pressupde o acesso ao meio edificado, aos transportes, a
comunicagéo e a informacgéo.

N&o se reduz apenas a providenciar uma rampa para pessoas em
cadeiras de rodas. Significa criar um meio em que todos,
independentemente da situagdo fisica, psicologica ou sensorial de cada
um, se sintam confortaveis ao usufrui-lo. As pessoas que necessitam de
um meio acessivel formam um grupo heterogéneo e alargado, que inclui
todas aquelas que tém qualquer tipo de deficiéncia, permanente ou
temporaria, 0s idosos, as criangas, 0s obesos, as gravidas, as pessoas que
transportem objectos pesados, etc.
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Existe acessibilidade quando todos podem chegar a lugares e edificios,
usufruir desses espacos, utilizar todos os meios de transporte, comunicar
e entender a informacao.

OBJECTIVOS PRINCIPAIS

As diversas categorias de profissionais de Turismo considerados neste
guia terdo contactos com pessoas com deficiéncia por um
determinado periodo, no decurso do qual deverdo poder discernir as
necessidades das pessoas perante as quais Se encontram, quais as
aptiddes e capacidades de participacdo e de comunicacdo que tém e de
como poderao satisfazer essas necessidades.

Alguns contactos serdo repetidos (um agente de viagens a contactar o seu
cliente para a conclusdo do neg6cio), enquanto outros se resolverdo em
poucas horas e influenciardo a qualidade e o sucesso do servico no seu
todo.

Por outro lado, os profissionais de Turismo ndo sdo peritos em
acessibilidade: sdao “vendedores de um produto” que foi delineado.,
Deverdo, contudo, compreender o que significa um meio acessivel e o
que um cliente deficiente podera fazer tendo em vista oferecer-lhe a
solucdo mais consentdnea com as respectivas necessidades enquanto
viaja.

Uma das maiores dificuldades quando se contacta as pessoas com
deficiéncia, é fazé-lo correctamente. Muitos tendem a considerar as
pessoas com deficiéncias, de uma forma ou de outra, diferentes dos
outros clientes, e poderdo assumir uma atitude embaracante ou
paternalista, a exagerar e a tentar ajudar a todo o custo, a considerar que
a deficiéncia afecta a capacidade das pessoas para interagirem
NORMALMENTE com as demais.

Ao considerarmos estas dificuldades podemos identificar algumas das
respostas possiveis de que precisamos com vista a providenciar um
servico de qualidade e um bom produto aos clientes com necessidades
especiais.
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O nosso principal objectivo é a criacdo de um guia de formacdo modular,
de caracter europeu, que sirva de referéncia e se dirija aos profissionais
de Turismo.

Para além disso, analisaré as necessidades dos turistas com deficiéncia e
fornecera informacdo sobre a forma de os receber e os alojar
apropriadamente no &mbito das estruturas turisticas.

Este guia de referéncia, com base nas necessidades reais e especificas
dos turistas com deficiéncia dever4d ser considerado como uma
recomendacéo, a nivel europeu, na formacdo de profissionais do Turismo
— uma formacédo através da qual as proprias pessoas com deficiéncia
deverdo estar activamente envolvidas no papel de formadores.

E objectivo também conseguir uma sensibilizacdo geral dos profissionais
do Turismo sobre as necessidades especificas dos turistas com

deficiéncia e favorecer a circulacdo livre destas pessoas assim como a
sua participacdo nas actividades turisticas quanto aos destinos
escolhidos.

O guia formativo de referéncia e o material didactico atrds mencionado
dirigem-se as escolas de hotelaria e & indUstria turistica como um todo.

O interesse deste trabalho estara também na percepc¢do dos métodos para
analise das necessidades das pessoas com deficiéncia e na sua
progressiva inclusdo nos seminarios de formacao turistica.
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MODULO DE FORMAGCAO

modulo de formagdo que a seguir se apresenta pode ser organizado

nos seminarios para profissionais de turismo ou nos programas das
escolas de turismo e de hotelaria. O termo de duragéo deve ser de dois
dias para os profissionais de Turismo e de quatro dias para os estudantes
das referidas escolas.

Os tdpicos devem ser dirigidos para os grupos alvo identificados
(funcionarios de balcédo/recepcdo, pessoal de hotelaria, guias/intérpretes
de turismo, pessoal das empresas de transportes), mas a matéria deve ser
detalhada e exaustiva, seguindo a variantes diferenciadas e as diversas
profissbes existentes. Por exemplo, quando se trata de um recepcionista
num servico de informacéo turistica, o enfoque seria dado na exactiddo
da informagdo a veicular e na avaliacdo da respectiva credibilidade,
enguanto que o pessoal de hotelaria deve receber formagdo com enfoque
no comportamento e nas atitudes a tomar.

Deve ter-se igualmente em conta o facto que assinala o tempo de
convivio entre um profissional e uma pessoa com deficiéncia e a rapidez
em aquele se ajustar e ir ao encontro das necessidades e exigéncias dos
clientes com deficiéncia. Por exemplo, um Guia Turistico com uma
pessoa com deficiéncia integrada no “Tour”, deve poder identificar e
fornecer as respectivas respostas quase que de imediato.

15
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1. Introducéo e objectivo do Seminario
la. Conceito de Integracdo X X X X
1b. O que significa incapacidade? (Classificacdo da OMS — X X X X X
significado de incapacidade, deficiéncia e desvantagem)
lc. As principais incapacidades (auditiva, visual, X X X X X
deficiéncias fisicas, dificuldades de aprendizagem)
1d. Incapacidade e independéncia X X X X X
le. Enquadramento legislativo internacional X X X X X
(Normativos das NU e Norte Americanos, etc)
2. Nocoes de Acessibilidade
2a. Significado dos diversos tipos de incapacidades X X X
2h. Critérios X X
2c¢. Métodos de avaliacdo X X
2d. Padrdes europeus X X
2e. Barreiras fisicas e comportamentais X X
2f. Como avaliar a acessibilidade do respeito produto X X X
destinado a clientes com incapacidade
29. Como utilizar dispositivos técnicos de compensacdo X X X
3. Necessidades dos utilizadores o u_utentes
3a. Dimens&o do mercado X X
3b. Exigéncias_ dos utilizadc_)res (como fazer a pergunta X X X X X
correcta?) e qualidade do servigo
3c. Design do conceito integrado do produto turistico X X X
3d. Elaboracdo de um sistema turistico acessivel X X
4. Disponibilidade de informacéo
4a. Fontes de informacdo existentes X X X X X
4b. Cooperagao com organizagdes de pessoas c/deficiéncia X X X
a niveis nacional e internacional
4c. Como avaliar a credibilidade da Informacdo a difundir X
5. Comportamento e atitudes
5a. Conceito de servigo de qualidade (como fornecer um
produto com qualidade e como influenciar outros X X X X X

fornecedores - ex.: relagdo com Agentes de
Viagens/Hoteis/Transportes)
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CONCLUSAO

grupo de peritos que preparou e elaborou este guia de referéncia

destinado & formacdo de profissionais da area de Turismo tinha
como objectivo  fundamental que o mesmo pudesse vir a ser
incrementado atraves de acgdes concretas.

Visava também proporcionar as pessoas com deficiéncia um
protagonismo evidente, garantindo-lhes uma participacdo efectiva como
formadores e consultores. Estas preocupacfes, pela sua justeza e
interesse, deverdo decorrer naturalmente da aplicagdo do trabalho, e
contribuir assim para uma maior inclusdo comunitaria das pessoas com
deficiéncia, quer como turistas, quer como profissionais.
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22 PARTE: MANUAL DE FORMACAO
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DECLARACOES E RECOMENDACOES SOBRE AS PESSOAS
COM NECESSIDADES ESPECIAIS

As pessoas com deficiéncia tém direitos iguais as demais pessoas
quanto a plena participacdo na comunidade e, consequentemente, ao
acesso a edificios, as actividades de lazer, aos sistemas de transportes, a
informagdo como ao direito a viajar. As associagdes de e para as pessoas
com deficiéncia reivindicam que este direito seja reconhecido como um
facto adquirido.

Assim, a primeira expectativa das pessoas com deficiéncia e a de serem
reconhecidas como titulares de direito iguais a todas as outras pessoas e
de que esse reconhecimento seja técito.

A deficiéncia ndo significa doenca. Uma pessoa com deficiéncia ndo é
diferente das outras.

Isto significa que “ndo se deve falar exclusivamente para o
(13 (13

acompanhante “ ou “ ndo demonstre uma atitude exageradamente
protectora” ou “ ndo preste ajuda antes de que esta seja solicitada”.

O nivel de acessibilidade do meio fisico influencia largamente as
necessidades especificas das pessoas com deficiéncia: um meio ambiente
acessivel reduz consideravelmente os problemas com que se deparam.

O conhecimento do grau de acessibilidade dos pontos turisticos pode
ajudar a respectiva industria a determinar quais as atitudes a adoptar em
relacdo aos clientes com deficiéncia.

Por ultimo, as necessidades das pessoas com deficiéncia ndo sdo assim
tdo diferentes, mas é importante conhecer o grau de acessibilidade do
meio fisico.
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Por exemplo:

Quando se dirige a uma pessoa surda e caso ndo existam quaisquer
auxiliares de comunicacdo no balcdo da recepc¢do, a atitude que deve
adoptar é a de falar directamente com o respectivo interlocutor, olhando-
-0 de frente e com o seu rosto bem iluminado. No caso de saber que o
caminho em direccdo ao restaurante esta cheio de obstaculos, a melhor
maneira a proceder em situacdo semelhante é a de encaminhar a cadeira
de rodas noutra direccéo que ofereca mais facilidade de circulagéo.
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QUE RESPOSTA A DAR

As seguintes declaracdes e recomendacdes foram recolhidas junto dos
participantes (pessoas com deficiéncia) num seminario internacional
sobre Turismo para Todos realizado em Roma, organizado no ambito do
Projecto que fundamentou este trabalho.

Declaragoes

e As pessoas com deficiéncia sdo as que melhor podem falar sobre
as respectivas necessidades;

e As pessoas com deficiéncia sdo vistas como fracos consumidores;

e As pessoas com deficiéncia devem ter o direito de corrigir e
actualizar a informagéo;

e Alguns profissionais de Turismo sdo bem intencionados mas néo
tém formacéo;

e Alguns profissionais de turismo ndo estdo interessadas nos
clientes com deficiéncia porque muitas vezes pensam gque ndo sao
suficientemente ricos;

e Existem hotéis que tém relutdncia em receber pessoas com
deficiéncia porque temem que possam incomodar 0S outros
hospedes;

e Algumas companhias areas adoptam normas que Sao muito
discriminatorias para as pessoas com deficiéncia;

e A nocdo de acessibilidade é muito flexivel e frequentemente
interpretada de forma erronea.
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Recomendagoes

e Deve ter-se em consideracdes todos os tipos de deficiéncia e
ndo s6 a dos utilizadores de cadeira de rodas;

e Deve providenciar-se alojamento mais acessivel, em todos os
niveis de pregos, incluindo os apartamentos;

e As pessoas com deficiéncia devem ser consultadas e incluidas em
todos os programas de formacao criados para os ajudar;

e As pessoas com deficiéncia devem ter direito a autonomia, isto €,
de se conduzirem em vez de serem conduzidas;

e As necessidades e os desejos de cada individuo devem ser tido
em conta.

Todas estas recomendagdes devem ter uma mesma direcgéo e expressar,
embora de formas diferentes, uma simples exigéncia: as pessoas com
deficiéncia, qualquer que seja o tipo da mesma, solicitam que lhes sejam
dadas as mesmas oportunidades de que gozam as que ndo tém
deficiéncia, a mesma liberdade de movimentos e de escolha em todas as
areas. Consideram-se como consumidores normais e esperam ser tratadas
com dignidade e respeito.
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1 - Pessoas cegas e com deficiéncia visual

Tanto as pessoas cegas como as que tem visdo parcial estdo neste grupo.
Contudo é importante fazer a destringa entre as pessoas cegas e as que
tém visdo parcial. A pessoa cega niao v€, mas “sente” o mundo através
dos outros sentidos (tacto, audicdo, facto, gosto). Ela ouve e sente a
presenca dos outros. A pessoa com deficiéncia visual ndo vé bem, mas
tem visao residual. Chama-se a atencdo para o facto de que apenas uma
percentagem limitada de pessoas com deficiéncia visual é totalmente
cega. Em consequéncia de sua incapacidade visual, os restantes sentidos
estdo em regra mais desenvolvidos nestas pessoas.

Necessidades

e Contacto estabelecido com as pessoas baseado numa continua
troca de informacéo oral,

e Poderem tocar nos objectos/ pessoas para que possam proceder a
uma melhor identificacao;

e lluminacdo e contrastacbes especiais (para as pessoas com
deficiéncia visual), marcas de referéncia para que alcancem um
maior grau de autonomia;

e De terem explicacOes e descrigdes claras do meio fisico que as

rodeia, a fim de poderem detectar o caminho e os obstaculos para
uma mais facil deslocacéo;

e Terem acesso a dispositivos de compensacdo (bengalas, caes-
guias, etc);

e Em caso de emergéncia receberem atencao especial.
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Formas de facilitar a comunicagdo

Por de lado os preconceitos ligados ao aspecto da pessoa com
deficiéncia;

Fazer incidir a sua atengdo na pessoa, na sua funcionalidade e
participacdo, e ndo na deficiéncia visual,

Coloque-se junto a pessoa para que ela o possa identificar mais
facilmente;

Fale sempre directamente para a pessoa com deficiéncia e nédo
para 0 acompanhante;

Pergunte se ela precisa de ajuda, mas ndo tome a iniciativa de
ajudar sem perguntar préviamente;

Melhor que a informacdo escrita, proponha um gravador. Na
informac&o escrita use letra maiuscula ou o Braille( também se
podem utilizar outros meios —mapas em relevo, menus, guias);

Caso nédo se possa disponibilizar material audio ou escrito, leia
em voz alta, com um timbre de voz normal, a informacao
necessaria — direccdes, descri¢bes, menus, etc;

Faca-se compreender através de palavras porque ndo é possivel
aprenderem a comunicagao expressiva ou gestual;

Descreva de forma clara o meio fisico e os locais, identificando a
posicdo dos obstaculos, mobiliario, como as mesas estdo postas,
etc, baseando-se em referéncia conhecidas como os ponteiros do
rel6gio, os pontos cardeais....;

No cumprimento do que esta legislado devera aceitar sempre 0s
cées-guia;
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¢ Nao distraia o animal e verifique se ele pode aceder a todos 0s
lugares;

¢ Na&o desloque objectos pessoais ou mobiliario no quarto de hotel
durante a permanéncia do hdspede;

¢ No transporte, anuncie oralmente a paragem seguinte;
e Informe a pessoa se, por qualquer motivo, a tem de deixar so;

e Coordene a sua actividade com as dos outros prestadores de
Servigos;

e Dispense uma atencdo particular nos casos de emergéncia que
possam ocorrer.

2- Pessoas surdas e com deficiéncia auditiva

Este tipo de deficiéncia é dificil de perceber de imediato, a menos que a
propria pessoa a dé entender. E necessario também fazer a distincdo
entre pessoas surdas e pessoas com audicdo reduzida. Estas tém
dificuldades acrescidas em ambientes muito barulhentos. Quem é surdo
desde nascenga pode, igualmente, ter dificuldades na fala e errneamente
¢ designado por “surdo-mudo”.

Muitas pessoas com deficiéncia auditiva podem utilizar lingua gestual
para comunicar e leitura labial, lendo os labios do respectivo
interlocutor.

Algumas pessoas surdas ou com deficiéncia auditiva usam proteses para
a audicéo.
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Necessidades

e Contacto visual com o interlocutor;
e Boa iluminacdo para que possam fazer leitura labial;

e Num grupo, tém necessidades de receber a informagdo ao mesmo
tempo que os demais;

e Receber atencdo especial nos casos de emergéncia (0s avisos
sonoros sdo ineficazes...);

e Ter possibilidade de utilizar um meio alternativo de comunicagao
caso ndo haja compreensao;

e Existir conhecimento basico de lingua gestual portuguesa.
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Formas de facilitar a comunicagdo

e Cologue-se em frente da pessoa de modo a que haja um
contacto visual, com iluminacdo apropriada para permitir a
leitura labial;

e Na&o cubra a sua boca com as méos;
e Apresente-se sempre e explique ao que vem, e o que faz;

e ldentifigue com a ajuda da prépria pessoa qual a respectiva
situacdo e os métodos de comunicacao;

e Escolha um meio ambiente sossegado para comunicar;

e Esteja preparado para levar mais tempo ao estabelecer contacto
para conversar;

e Fale para a pessoa, devagar, articulando bem as palavras e
olhando-a directamente;

e Fale em ritmo normal, evitando exagerar os movimentos da boca
e sem levantar a voz (isto ndo ajuda, em principio, salvo se for a
prépria pessoa a solicita-1o) e o gesticular pode servir de ajuda;

e Utilize frases curtas, palavras claras e esteja preparado para
repetir o que foi dito;

e Tenha a méo papel para poder comunicar por escrito;
e Certifique-se sempre de que a informag&o é bem compreendida;

e Dispense atencdo especial em casos de emergéncia;
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Proponha meios auxiliares de comunicacdo como telefones de
texto ou faxes;

Aceite usar pequenas ajudas técnicas como microfones;

Certifique-se se a pessoa surda faz parte do grupo de
conversacao, caso contrario ela permanecera isolada;

Coordene a sua actividade com a dos outros prestadores de
Servigos.
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3 - Pessoas com dificuldade de aprendizagem

O comportamento e as necessidades das pessoas com dificuldades de
aprendizagem sdo muito diversificadas e relacionadas com o grau de
deficiéncia. O respectivo grau de autonomia pode igualmente variar.
Oscila entre sinais muito ténues e quase invisiveis até situacbes onde é
indispensavel assisténcia e ajuda. Neste Gltimo caso, as pessoas viajam,
normalmente, com acompanhante.

A pessoa com dificuldades de aprendizagem experimenta algumas
limitacGes em compreender e na capacidade para tomar decisdes.
Algumas pessoas poderdo ter reaccOes complexas relativamente a
determinadas situagOes (ansiedade, temor, depressdo, dificuldade em
orientar-se, etc) ou apresentar dificuldades em comunicar.

Necessidades

e Relacionamento pessoal;
e Comunicacdo e comportamento amigaveis;
e Serem capazes de comunicar sem preconceitos;

e Serem tratados com afeicdo e de um forma natural, sem se
demonstrar piedade indevida;

e Serem bem-vindas a participar plenamente nas actividades de
lazer e entretenimento, que foram organizadas, de modo a que se
sintam queridas e necessarias;

e Que as marcas de referéncia sejam faceis de entender e perceber
em qualquer parte (pictogramas);

o Receberem particular atencdo sempre que ocorram casos de
emergeéncia.
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Formas de facilitar a comunicagdo

Ponha de parte os preconceitos relacionados com aparéncia de

uma pessoa com uma incapacidade/deficiéncia;
Seja compreensivo e tenha uma atitude amigavel;
Demonstre uma atitude desinibida e atenciosa;

Expresse-se de modo claro e simples, utilizando a forma
afirmativa;

N&o adopte uma atitude infantil;
Evite explicacBes longas e confusas;

Seja concreto e certifique-se de que as suas explicacfes foram
compreendidas, ndo hesitando em repeti-las, se necessario;

Leve o tempo que for necessario para comunicar;
Esteja preparado para reaccGes mais prolongadas;

Coordene a sua actividade com a dos outros prestadores de
Servicos;

Dispense uma atencdo especial em caso de ocorréncia
emergéncia.

de
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4 - Pessoas com mobilidade condicionada

As pessoas com deficiéncia fisica podem usar uma cadeira de rodas
(eléctrica ou manual) ou experimentarem dificuldades na marcha,
utilizando por vezes, canadianas ou bengalas. Todas elas podem ter graus
diferentes de autonomia: algumas podem andar e dar uns tantos passos,
outros utilizam a cadeira de rodas durante periodos curtos ou, por vezes,
permanentemente.

Outras ainda podem ter dificuldade em controlar os movimentos e em
expressar-se, mas tal ndo significa diminuicdo das capacidades
intelectuais.

Necessidades

e Informacdo precisa e pontual sobre o grau de acessibilidade do
lugar para onde se dirigem (degraus, rampas, elevadores, largura
das porta, instalacGes sanitarias) para que possam julgar por si
préprias se estd adaptado as suas necessidades especificas;

e Acesso total as infra-estruturas e respectiva utilizacéo;

e Ajudas técnicas para compensar os diversos problemas que
possam surgir;

e Serem capazes de estabelecer e acompanhar o proprio ritmo;

e Receberem, ocasionalmente, assisténcia para subir escadas, caso
seja de todo necessario;

e Receberem auxilio ao transportar bagagem ou embrulhos, etc.
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Por vezes, receberem assisténcia para se levantar ou sentar;

Superficies ndo deslizantes para se evitarem quedas;

Receberem atencdo especial sempre que ocorram casos de
emergéncia.

32



Atitudes a desenvolver destinadas a facilitar a comunicagdo

e Ponha de parte os preconceitos relacionados com a aparéncia de
uma pessoa com uma incapacidade/deficiéncia;

¢ Identifique com o auxilio da prdpria pessoa quais as respectivas
necessidades pessoais;

o Dé tempo ao tempo para que a pessoa Se possa expressar sozinha;
e Dirija-se directamente a pessoa e ndo ao seu acompanhante;

e Deixe que a pessoa expresse as suas proprias necessidades e ndo
se antecipe;

e Forneca informacdo sobre o itinerario para ajudar a pessoa a
enfrentar a “situacdo real”, e, se possivel, proponha solugdes
(ajudas técnicas);

e Disponibilize informagéo precisa sobre o grau de acessibilidade
(hotel, lugares turisticos,..) e se possivel, verifique;

e Certifique-se, através de fontes de informacao, fidedignas, da
credibilidade das indicacGes prestadas;

e Ofereca assisténcia caso seja solicitado e nos termos em que foi
requerida;

e Coordene a sua actividade com a dos outros servicos (isto €, um
agente de viagens que reserva uma quarto do hotel deve
certificar-se que o prestador do servico, ao fornecer o alojamento,
preenche os requisitos exigidos pelas necessidades do cliente);

e Dispense atengdo especial em caso de ocorréncia de uma
emergéncia.
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COMO OBTER A INFORMACAO CORRECTA

Para se prestar um servico de qualidade, torna-se necessario ter um
conhecimento fundamental dos diversos tipos de
incapacidade/deficiéncia.

Funcionario de balcdo de agéncias de viagens

e Contacte agéncias de viagens especializadas, empresas de
transportes (areas, ferroviarios) hotéis, agéncias de turismo;

e Proceda, em colaboracdo com organizacfes de pessoas com
deficiéncia a uma avaliacdo da credibilidade e qualidade da
informacao;

e Dirija-se a centros de informacdo, e comprove se tudo esta em
conformidade e com o visto de verificadores formais;

e Quando marcar viagens aéreas para passageiros com mobilidade
condicionada, ndo se coiba de fazer perguntas sobre o peso e
dimensdo das cadeiras de rodas, como utilizam as instalagdes
sanitérias, etc.;
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Pessoal de companhias de transporte

Conhecimento sobre o respectiva companhia, caminhos de ferro
nacionais (estacfes principais), companhias aéreas e servigos que
oferecem;

Conhecimento das normas que regulamentam o transporte das
pessoas com deficiéncia na respectiva companhia.

Pessoal de hotelaria

Conhecimento do grau de acessibilidade do respectivo hotel,

Manutencdo de um bom contacto com as agéncias de Turismo
para obter informacdo sobre pontos turisticos, museus, e outros
locais acessiveis.

Agéncia de turismo e guia de turismo

Conhecer as atraccdes turisticas e citadinas e as disponibilidades
existentes neste campo para pessoas com necessidades especiais;

Adaptar itinerarios turisticos especiais que venham ao encontro
das necessidades do cliente e conhecer outras alternativas (por
exemplo pistas para bicicletas);
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A ADEQUACAO DO MEIO FiSICO E COMUNICACIONAL AS
PESSOAS COM NECESSIDADES ESPECIAIS

Esta questdo especifica diz respeito, em especial, a gestdo hoteleira e ao
pessoal, dado que lhes cabe alojarem o turista com necessidades
especiais durante as respectivas férias. Portanto, € da maior importancia
que proporcionem a esses hospedes o maximo de autonomia e de
independéncia.

Um hotel totalmente acessivel é dificil de encontrar, mas com alguns
conselhos préaticos e técnicos a situacdo poderd melhorar
consideravelmente.

Caso o hotel disponha de alguns dispositivos de compensacéo, o pessoal
deverd saber utiliza-los.

E possivel identificar uma lista de acgbes fundamentais para as pessoas
com necessidades especiais, assim como para todos nos.
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Circulagdo na horizontal
e Disponibilize estacionamento especifico, perto da entrada;
e Peca aum funcionario do hotel que Ihe estacione o veiculo;
e Na&o utilizar tapetes ou prever linhas de circulagdo sem eles;

e Estabelecer uma entrada directa com uma porta normalizada (em
vez de porta giratoria);

e Remova todos 0s objectos que possam constituir-se como
obstéculos;

e Equipe todas as escadas com corrimdos e instale rampas para
cadeira de rodas;

o Utilize texturas diferentes nos pavimentos e cores contrastantes;

o Utilize materiais ndo reflectores nos pavimentos e nas paredes
para evitar percepcbes falsas que possam induzir em erro as
pessoas com deficiéncia visual,

Portas

Devem ter uma largura de 0,80 m; as portas para o exterior
devem ter uma largura minima de 0,90 m. Nas instalagOes
hoteleiras deve poder remover-se a porta das instalagoes
sanitarias.
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O quarto

Esteja preparado para remover ou deslocar uma peca de
mobiliario para facilitar a circulagdo, caso seja necessario;

Deve providenciar no sentido de as portas dos armarios serem
preferencialmente de correr;

Ter em atencdo a altura em que se situam o0s cabides.

Quartos de banho

O quarto de banho deve ser acessivel a utilizadores de cadeira de
rodas: largura das portas, espaco para poderem dar a volta, apoios
rebativeis junto dos sanitérios, barra junto a banheira. A situagdo
ideal podera ser a de chuveiro sem rodapé;

Dispor de uma cadeira de chuveiro, rebativel ou amovivel, que o
hospede possa requisitar;

O lavatorio deve estar a uma altura acessivel ao hdspede em
cadeira de rodas;

O espelho deve ter uma leve inclinacdo para que uma pessoa na
posicao de sentado ou de baixa estatura se possa ver;

Deve ser mantido um alarme para utilizagdo em caso de
emergéncia;

A porta do quarto de banho deve abrir para fora;

Atencéo a colocagéo das tomadas de corrente para utilizacdo de
maquinas de barbear eléctricas e de secadores;
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Restaurante

e Em restaurantes ““ self-service”, as pessoas com necessidades
especiais devem ser servidas a mesa, se o solicitarem;

e O hotel podera dispor de algumas ajudas técnicas ou dispositivos
de compensacdo que possam contribuir para a maior autonomia
dos hospedes: palhinhas para beber, copo com asa, etc.;

e A altura das mesas devera permitir o facil acesso das pessoas em
cadeiras de rodas;

e Os restaurantes com assentos fixos a mesa devem permitir
espacos para utilizadores em cadeiras de rodas;

e As ementas normais dos restaurantes devem estar também em
Braille.
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Circulagdo vertical

Elevadores e escadas;

A melhor solugéo e providenciar o alojamento as utilizadores de
cadeiras de rodas em quartos no rés-do-chao (até por razbes de
seguranca e evacuacdo em caso de emergéncia);

Nos elevadores os botdes de comando e de chamada devem estar
colocados entre 0,90 m e 1,30 do chéo e terem referencia tactil
em Braille ou outra e ainda com dispositivo luminoso;

O elevador deve ter uma informag&o sonora que indique o andar
em que para;

O elevador deve ter barras junto as paredes da cabine a cerca de
0,80 do chéo para seguranca dos seus utilizadores.

Comunicagdo e informagado

A comunicacao directa deve ser possivel livre de obstaculos (por
exemplo, os balcdes da recepc¢do sdo por norma excessivamente
altos para um utilizador em cadeira de rodas ou de baixa
estatura);

Deve existir uma parte do balcdo com uma altura de 0,90 m,
pelos menos numa extenséo de 1 m;

O ideal sera uma recepcdo onde o funcionario e o hdspede
possam dialogar directamente;

Ao iniciar um dialogo com uma pessoa cega dé-lhe um pequeno
toque para captar a sua atencéo;
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e Quando o héspede for surdo convém dispbr de meios especificos
de alarme (luz intermitente e vibradores) que se montem
facilmente;

e Ao estabelecer conversagdo com pessoa uma surda lembre-se de
que pode escrever o que tem a comunicar-lhe;

e Um anel ou circuito de indugdo montado na recep¢do pode ser
util as pessoas com proteses auditivas;

e A informacdo deve ser acessivel a todos;

e A informacdo geral sobre os servicos deve ser em versdo
aumentada e em Braille;

e As cabinas telefonicas devem ser acessiveis a todos; o telefone
deve estar colocado a um altura de 1,30 m;

e A recepcdo deve dispbr de um telefone de texto para pessoas
surdas;

e Asnormas sobre seguranca devem ser de facil acesso por todos.
Seguranga

e Para as pessoas surdas devem existir 0s mecanismos no item
“comunicagéo e informagéo;

e Caso nédo haja esse equipamento, o pessoal deve ser alertado para
a presenca de hdospedes surdos a fim de os avisar especificamente
em, caso de emergéncia;

o O pessoal deve ser treinado para actuar em casos de evacuacgao;
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CONCLUSAO

Esta guia de referéncia e o Manual de Formagdo sdo instrumentos
destinados a preparacdo de profissionais ou futuros profissionais no
contexto da area de Turismo.

A abordagem modular escolhidas é flexivel e proporciona a possibilidade
de ser utilizado na totalidade ou em parte, segundo as necessidades de
formacéo dos publicos alvo.

E obvio que as regras praticas e as recomendagbes aqui constantes
poderdo ser transmitidas a outros publicos alvo para além dos
profissionais do Turismo. Por exemplo a parte referente a sensibilizacéo
sobre as questdes relacionadas com as deficiéncias e a funcionalidade
das pessoas pode ser utilizado junto de profissionais de transporte ou por
outros profissionais de organizagdes publicas ou privadas que tratem
pessoas com necessidades especiais.
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