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RESUMO

Acessibilidade € um termo que vem sendo discutido cada vez mais dentro do
mercado turistico e a mesma proporciona que pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida possam experienciar a historia de um local, as manifestacdes
culturais e os aspectos gastrondmicos. As pessoas que possuem algum tipo de
deficiéncia ou mobilidade reduzida necessitam de mobilizacbes feitas a favor deles,
uma vez que nem sempre podem realiza-las sozinhos. E de extrema importancia
qgue o profissional atuante no turismo esteja engajado a contribuir com a incluséo
das pessoas com alguma limitacdo, sendo aliados nessa desconstrucdo social, na
qual essa classe vem lutando durante geracdes para romper, assim como as
barreiras que encontram diariamente impedindo-os de desfrutar com exceléncia do
servico turistico. Como qualquer outro cidaddo, essa parcela da populacdo esta
assistida por direitos que devem ser cumpridos e dessa forma conseguir fazer parte
do lazer e recreacdo dispostos nos atrativos da cidade. No percurso de uma
visitagdo, a intencdo é aproveitar a experiéncia e poder vivenciar o ambiente, porém
muitos se frustram pela falta de pessoas qualificadas para lidarem com esse publico
e a desestruturacdo do local. Baseada nisso a pesquisa foca na tematica do turismo
acessivel, destacando como objetivo geral analisar a qualificacdo para o
atendimento da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida pelos profissionais
gue atuam no atendimento ao turista e como objetivos especificos: identificar qual o
comportamento do profissional de turismo perante a tematica; examinar o
oferecimento de estrutura; avaliar se existe a oferta de capacitacdo para o atuante
que esta no atrativo. A pesquisa se classificou como participante, exploratoria,
qualitativa e ndo probabilistica, através dos dados adquiridos, a intencao € gerar
resultados significativos que embasem novas pesquisas e oportunizem o turismo
como sendo um instrumento de inclusdo, pois percebe-se que 0s servicos turisticos
ainda precisam avangar muito em todos os setores dentro dos atrativos, quando se
trata de acessibilidade.

Palavras-chave: Turismo. Acessibilidade. Qualificacdo Profissional



ABSTRACT

Accessibility is a term that is increasingly being discussed within the tourism market
and it provides that people with disabilities or reduced mobility can experience the
history of a place, the cultural manifestations and the gastronomic aspects. People
who have some kind of disability or reduced mobility need mobilizations made for
them, since they can not always carry them out on their own. It is extremely important
that the tourism professional is committed to contributing to the inclusion of people
with some limitation, being allied in this social deconstruction, in which this class has
been struggling for generations to break, as well as the barriers they encounter daily,
preventing them to enjoy with excellence of the tourist service. Like any other citizen,
this part of the population is assisted by rights that must be fulfilled and thus be able
to be part of the leisure and recreation arranged in the attractions of the city. In the
course of a visitation, the intention is to enjoy the experience and be able to
experience the environment, but many are frustrated by the lack of qualified people
to deal with this public and the disorganization of the place. Based on this, the
research focuses on the theme of accessible tourism, highlighting as a general
objective to analyze the qualification for the care of people with disabilities or reduced
mobility by professionals who act in the tourist service and as specific objectives: to
identify the behavior of the tourism professional before thematic; examine the offering
of structure; evaluate if there is the offer of training for the actuant that is attractive.
The research was classified as participant, exploratory, qualitative and non-
probabilistic, through the acquired data, the intention is to generate significant results
that support new research and offer tourism as an instrument of inclusion, since it is
perceived that tourism services still need advance in all sectors within the attractive
when it comes to accessibility.

Keywords: Tourism. Accessibility. Professional qualification
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1 INTRODUCAO

A acessibilidade é um termo que deve ser discutido e aplicado em todos os
segmentos do turismo, uma vez que pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida necessitam de atividades de lazer assim como qualquer outro cidaddo. O
turismo tido como acessivel cada vez mais se destaca no ambito turistico, porém
ainda exige muitas melhorias e esforcos por parte das administracdes locais e dos
contribuintes que nelas atuam.

De forma geral, a aplicacdo de fatores caracterizados como acessiveis,
precisam estar atrelados a pratica do bem atender e serem desenvolvidos pelos
profissionais e gestores que trabalham nos atrativos de uma cidade, principalmente
através de melhorias na qualificacdo dos atuantes do local, pois isso diferencia a
procura por determinado lugar, por vezes vale mais a pena frequentar um ambiente
simples que nao oferece determinado produto, mas que compensa com um
atendimento de qualidade.

E necesséario que haja atencdo para essa parcela da populacdo, com a
finalidade de perceber se os espacos oferecem estrutura adequada e se 0s
responsaveis que trabalham naquele ambiente possuem capacitacdo para lidar com
esse publico, visando com que o turismo se torne acessivel e qualificado.

O Ministério do Turismo vem trabalhando fortemente para minimizar o
processo de exclusdo existente no pais, promovendo informac¢des que orientam 0s
preceitos que devem existir na aplicacdo da acessibilidade, através do Programa
Turismo Acessivel (BRASIL, 2014). Percebe-se diante disso, que colocar o tema em
discussdo é fundamental, pois além de gerar integralizacdo de um publico
potencialmente promissor ainda quebra paradigmas. Destacando o apelo destas
pessoas para que possam exercer seus direitos de igualdade perante cidadaos e
também identificar a caréncia que o mercado possui em ter uma formacéo

profissional de qualidade.

Para tanto, € necessario que se fortaleca o elo com o receptivo turistico que,
em geral, ndo possui condigdes minimas necessarias e pouca habilidade de seus
funcionarios em trabalhar com esse publico que gera retorno significativo em termos

econbmicos, pois aléem de serem consumidores, por vezes estdo acompanhados,
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aumentando ainda mais a demanda, visto que ter uma experiéncia de exceléncia
motiva o cliente a voltar e também a indicar o local.

Com base nessas informacdes, a pesquisa foca como tema o turismo
acessivel, fazendo um recorte para integracdo de pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida no turismo da cidade de Manaus. Pontos que trazem a tona a
problemética: A falta de qualificagdo do atuante em turismo limita a acessibilidade e,
deste modo, dificulta a inclusdo da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida?
Tendo em vista que apesar de serem minoria, ainda assim quando analisada sua
contribuicdo no cenario nacional geram um impacto econdmico, mas para iSso

necessitam de estrutura basica no local e atores capacitados para tal atendimento.

Destacando como objetivo geral analisar a qualificacdo para o atendimento
da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida pelos profissionais que atuam no
atendimento ao turista e como objetivos especificos: identificar qual o
comportamento do profissional de turismo perante a temética; examinar o
oferecimento de estrutura; avaliar se existe a oferta de capacitacado para o atuante
que esta no atrativo.

No panorama geral da cartilha Censo (2010) sobre pessoas com deficiéncia,
o Brasil possuia 45.606.048 brasileiros (23,9%) com limitaces, sejam elas fisicas,
auditivas, visuais, mentais ou intelectuais. Delimitando o panorama na regido norte,
0 Amazonas apresentou significativos 22,7% do percentual total, ou 791.162
pessoas, sendo que destes, 1.474.404 pessoas de 10 anos de idade ou mais foram
contabilizados em Manaus.

Perante 0 exposto, a pesquisa possui aspectos relevantes quanto o
compromisso de incentivar e esclarecer mais sobre o referido tema. Em relagéo a
universidade, alerta que é possivel através de capacitacdo do atuante, incluir
pessoas que possuem alguma limitacdo especifica. No que diz respeito a sociedade,
gera retorno significativo através dos resultados da pesquisa, expondo essa
percepcdo que contribuindo no processo de inclusdo provocam uma
descontinuidade nos casos de preconceitos contra esse publico. Quanto as pessoas
com limitagBes, 0 assunto se torna uma ferramenta que pode ser aplicada através
de debates que viabilizem o fato de todos poderem ter seus direitos garantidos e

usar seu tempo livre usufruindo do lazer e da recreacéo.



14

O presente trabalho teve seu projeto desenvolvido a partir de uma pratica de
estagio realizada no Bosque da Ciéncia, situado no Instituto de Pesquisas da
Amazobnia (INPA), gerando indagacdes sobre como o profissional de turismo atua
para melhor receber perante a falta de condicbes de maneira geral. Este local sera
um dos utilizados durante o estudo em questdo, assim como também o Teatro
Amazonas, Jardim Botanico Adolpho Ducke, Casa Museu Eduardo Ribeiro, Palacete
Provincial e Palacio da Justica.

Para a realizacdo da pesquisa, a metodologia usada além do levantamento
bibliogréfico através do auxilio de dados contidos em livros e artigos, destaca-se a
coleta de dados por meio da aplicacdo de questionarios, nos quais suas informacdes
foram organizadas para elaboracdo de graficos, sustentando a obtencdo dos
resultados. O universo selecionado no presente trabalho foram os profissionais que
exercem alguma funcédo nos atrativos de Manaus, destacando a pesquisa como
exploratoria, qualitativa, ndo probabilistica, de carater observacional e participante.

Inicialmente expbe-se no capitulo um, a legislacédo vigente como instrumento
fundamental nesse contexto, além de apresentar caracteristicas tanto de pessoas
com deficiéncia como com mobilidade reduzida.

O segundo capitulo analisa sobre acessibilidade, sua definicdo e a
importancia da qualificagéo profissional atuante no mercado de Turismo.
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2 LEGISLACAO

A legislacdo funciona como uma diretriz, trazendo condicionantes para que
individuos com algum tipo de deficiéncia ou mobilidade reduzida possam usufruir de
seus direitos de maneira igualitaria e justa. E imprescindivel que os espacos
desenvolvam técnicas que facilitem essa insercéao, gerando também competitividade
no mercado através da disponibilizacdo de infraestrutura e pessoas qualificadas.
Piso tétil, sinalizacdo adicional em braile, calgadas rebaixadas, banheiros com
corredores extensos, apoios fixados préximos aos vasos sanitarios e
estacionamentos reservados sao alguns quesitos necessarios em todos locais,
conforme condicionantes citadas na terceira edicdo da Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT) NBR 9050/2015, que prevé medidas basicas para
adaptacdo do meio fisico, suprimindo barreiras arquitetbnicas e sociais. Apesar de
serem diversas exigéncias, o ambiente fica totalmente preparado para receber todo
tipo de publico, mas para isso é necessario investimentos e incentivos que facam
cumprir todas essas normativas.

Nesse sentido, o Ministério do turismo lancou quatro volumes de um
programa que trata sobre as vertentes da acessibilidade, chamado Turismo
Acessivel, o trecho citado abaixo destaca sobre capacitacdo e sensibilizacédo e faz

parte do terceiro volume publicado.

De forma geral, observa-se que o setor de turismo ainda precisa avancar na
qualificacdo dos recursos humanos hoje existentes, principalmente em
temas sensiveis como a acessibilidade ou mesmo o bom atendimento as
pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida. (BEM ATENDER NO
TURISMO ACESSIVEL, 2009, p. 09).

Com o passar dos anos, as leis, normas e decretos criados para amparar as
pessoas limitacbes aumentaram consideravelmente. Tornando-se um triunfo para
ser usado a favor desses individuos, para dessa forma usufruirem do espaco que
também é deles por direito.

Baseado no que expressa o Art. 42 do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia
(PCD), o poder publico é responsavel por oferecer esse acesso aos espacos,
proporcionando a propagacdo da cultura, a viabilidade da visitacdo, da pratica de

esportes e lazer, do uso da oferta turistica, eliminando os obstaculos que restringem
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uma atividade turistica satisfatéria, garantindo o exercicio dos direitos, assim como 0s
demais cidaddos. Nao podendo vedar sob hipotese alguma a disponibilidade ao
conhecimento comum que devem ser oferecidos para todos sem excecédo, além de

proporcionar recursos para que essas informacdes possam ser adquiridas.

2.1 Caracteristicas

De acordo com o art. 2° da Lei 13.146, considera-se pessoa com deficiéncia
aquelas que possuem limitacao ou incapacidade de qualquer nivel e em longo prazo,
que comprometa a realizacdo de atividades e também que seja condizente com
determinadas particularidades.

Conforme informacgfes definidas pela legislacdo, a deficiéncia fisica sera
caracterizada como o comprometimento da capacidade corporal de um individuo,

limitando a realizag&o de atividades comuns ou mais complexas.

a) deficiéncia fisica: alteracdo completa ou parcial de um ou mais
segmentos do corpo humano, acarretando o comprometimento da fungéo
fisica, apresentando-se sob a forma de paraplegia, paraparesia,
monoplegia, monoparesia, tetraplegia, tetraparesia, triplegia, triparesia,
hemiplegia, hemiparesia, ostomia, amputa¢cdo ou auséncia de membro,
paralisia cerebral, nanismo, membros com deformidade congénita ou
adquirida, exceto as deformidades estéticas e as que ndo produzam
dificuldades para o desempenho de fung¢bes; (Decreto 5.296 de dezembro,
2004, p.01).

Individuos possuem dificuldades em estabelecer uma comunicacao,

detectados com perda das fun¢des auditivas parcial ou totalmente sao caraterizados

como deficientes auditivos.

b) deficiéncia auditiva: perda bilateral, parcial ou total, de quarenta e um
decibéis (dB) ou mais, aferida por audiograma nas frequéncias de 500Hz,
1.000Hz, 2.000Hz e 3.000Hz; (Decreto 5.296 de dezembro, 2004, p.01).

A deficiéncia visual se identifica atravées do grau de dificuldade que

determinada pessoa tem em enxergar, podendo ser total ou parcial.

a) deficiéncia visual: cegueira, na qual a acuidade visual € igual ou menor
gue 0,05 no melhor olho, com a melhor correcéo optica; a baixa visdo, que
significa acuidade visual entre 0,3 e 0,05 no melhor olho, com a melhor
correcao oOptica; 0s casos nos quais a somatdria da medida do campo
visual em ambos os olhos for igual ou menor que 60° ou a ocorréncia
simultdnea de quaisquer das condicGes anteriores; (Decreto 5.296 de
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dezembro, 2004, p.01).

A deficiéncia mental compromete o raciocinio, dificultando uma
comunicacéao efetiva e imediata, pode ser diagnosticada em pessoas de até 18 anos
gue possuem suas habilidades mentais abaixo do que em individuos que néo tém
essa limitagéao.

d) deficiéncia mental: funcionamento intelectual significativamente inferior a

média, com manifestacéo antes dos dezoito anos e limita¢cdes associadas a
duas ou mais areas de habilidades adaptativas, tais como:

1. comunicagéo;

2. cuidado pessoal;

3. habilidades sociais;

4. utilizacdo dos recursos da comunidade;

5. salde e seguranca;

6. habilidades académicas;

7. lazer; e

8. trabalho; (Decreto 5.296 de dezembro, 2004, p.01-02).

Ainda de acordo com o artigo 5° do Decreto 5.296 de dezembro de 2004
deficiéncia multipla - associacdo de duas ou mais deficiéncias”, resultando no
diminuindo o pleno desenvolvimento.

Porém existem pessoas que ndo se enquadram nessas caracteristicas

especificas de deficiéncia, mas que obtém alguma limitacdo em seus movimentos,

dificultando suas habilidades na realizacéo de atividades.

Il - pessoa com mobilidade reduzida, aquela que, ndo se enquadrando no
conceito de pessoa portadora de deficiéncia, tenha, por qualquer motivo,
dificuldade de movimentar-se, permanente ou temporariamente, gerando
reducdo efetiva da mobilidade, flexibilidade, coordenacdo motora e

percepcéo. (Decreto 5.296 de dezembro, 2004, p.02).

Esta lei ainda proporciona atendimento prioritario e tratamento diferenciado,
além de haver uma recepc¢édo do individuo com atencao e cuidados redobrados, tera

a possibilidade de obter esse auxilio tanto para si quanto para seu acompanhante
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que também esta assistido pela lei, até mesmo por que o mesmo pode ser um
atendente pessoal.
Pessoas obesas, criancas, idosos, gestantes, entre outros, sédo importantes
grupos de consumo que devem ser considerados. Destaca-se, diante disso,
que:
* 17,4% da populacao brasileira é obesa
» Sa0 13 milhdes de criangas de até quatro anos de idade
» Sd0 23,5 milhdes de idosos no Brasil. (Cartilha do Ministério do Turismo-
MTUR, 2014, p16).

Vale ressaltar que a cidade oferece diferentes atrativos, porém ao tentar
visitar determinados pontos, pessoas com alguma limitacdo, encontram uma infeliz
realidade que é a falta de informacdes especificas, estruturacdes adequadas e
roteiros especializados, deixando-os ocasionalmente desorientados dentro do
espaco, fragmentando sua visita e tornando a experiéncia em certas ocasifes

frustrante por ndo conseguirem conhecer os atrativos em sua totalidade.
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3 ACESSIBILIDADE

A Constituicdo Federal trata em seu artigo 5° o0 principio da igualdade:
” Todos sao iguais perante a lei, sem distincdo de qualquer natureza [...]. "A
problemética esta justamente na falta de aplicacédo da lei no ambito turistico, fazendo
com que em determinados casos pessoas com limitagcbes sofram preconceitos e
atendimentos desqualificados, restringindo essas classes ao acesso dos espacos.
Impedindo com que ndo sejam identificados os perfis dos potenciais clientes, uma
vez que nao sao contabilizados, consequentemente dificultam uma observacéo

comportamental.

Os empreendimentos turisticos ndo estdo organizados para incluir pessoas
gue apresentam necessidades especiais, limitando-as ao espac¢o doméstico
ou instituicdes especializadas, onde ficam na dependéncia principalmente
de cuidados familiares. (LIMA, 2004, p.01).

O segmento turistico requer contato direto com pessoas e cada uma delas
possui suas especificidades, principalmente no caso de pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida, exigindo atencdo, empenho e parcerias de todos os 6rgaos e
universidades. Criando assim novas experiéncias para estes individuos, a partir de

um ponto de vista diferente posto em relagdo aos atrativos.

A acessibilidade ndo esta ligada s6 a pessoas portadoras de deficiéncia.
Contudo, em qualquer altura da vida, a saude que temos hoje podemos nao
ter amanhd, e assim, podemo-nos tornar dependentes de ajuda ou de
terceiros. (NUNES, 2011, p.12).

Conforme citado pelo autor, é fundamental que haja uma sensibilidade por
parte dos atuantes no turismo, de que todos nds estamos sujeitos a futuras
limitacdes e que ndo se devem fazer melhorias baseados nesse principio e sim na
intencdo de integrar essa parcela populacional, proporcionando o cumprimento de
seus direitos e desenvolvendo essa segmentacdo de mercado que por vezes
permaneceu ignorada.

Quando se fala em acessibilidade de pessoas com determinado tipo de
restricdo, pensamos logo na facilidade que o mesmo deve possuir ao acessar
determinados espagos. O decreto numero 5.296, de 2 de dezembro de 2004
estabelece os principios gerais para a promoc¢ao da acessibilidade, assim como

outras normas e o estatuto das pessoas com deficiéncia (PCD) que tornam
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obrigatério o atendimento a estas adequacdes em todas as edificagcdes publicas e de
uso coletivo, bem como em todas as vias e transportes publico. Dessa forma é
necessario que se estabeleca uma pesquisa em relacdo ao preparo dos
profissionais que atuam no setor como acompanhantes e que deviam estar
preparados para transmitir seus conhecimentos a qualquer individuo que visitasse o

local.

3.1 Definicao

Considera-se na Lei n° 13.146 para fins de transitabilidade e promoc&o do

acesso

| - acessibilidade: possibilidade e condigdo de alcance para utilizagdo, com
seguranca e autonomia, de espacgos, mobiliarios, equipamentos urbanos,
edificacbes, transportes, informacdo e comunicacdo, inclusive seus
sistemas e tecnologias, bem como de outros servicos e instalagdes abertos
ao publico, de uso publico ou privados de uso coletivo, tanto na zona
urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida; (Lei n®13.146, 2015, p.01).

Segundo o Ministério da Saude em submissdo ao Decreto 5.296, de 2 de
dezembro de 2014 “O termo acessibilidade significa incluir a pessoa com deficiéncia
na participacéo de atividades como o uso de produtos, servigcos e informacoes|...].”

Como citados acima, com recortes significativos em trechos da legislacéo,
um ambiente se torna de facil acesso, a partir do momento em que o usuario pode
utilizar com seguranca e autonomia 0 espaco em questdo e para iSso é necessario
que o atrativo disponibilize pessoas habilitadas e adaptacao especifica.

Mesmo com o avancgo tecnoldgico, essa classe ainda estd muito defasada em
relacdo a utilizacdo dos equipamentos turisticos. A questdo ndo € promover acdes
gue isolem esses nichos no mercado, mas fazé-los interagir através de atividades e
praticas que possam integra-los com o0s demais componentes da sociedade,
estimulando o envolvimento com o lazer, turismo e a recreacgao.

Dessa forma, faciltando que eles possam desfrutar da oferta turistica,
diminuindo suas dificuldades e conseguindo concretizar possibilidades de conhecer
0s atrativos dispostos em determinada cidade, uma vez que possuem a intencao de
obter uma atividade de lazer diferenciada e com a presenca deste profissional

preparado e qualificado tornar essa experimentacdo enriquecedora, completa e
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agregadora de conhecimento. Pessoas com limitagbes ndo detém integralmente
dessa possibilidade, uma vez que encontram diversos obstaculos, impedindo que

conhecam a histéria, gastronomia e cultura local.

3.2 Qualificacéo profissional no atendimento acessivel

A capacitacao do profissional é fator determinante na qualidade do servico
oferecido para pessoas com alguma limitacdo, pois dessa maneira o0 atrativo esta
atendendo diretamente as necessidades de seus visitantes, sem distingéo,
promovendo tratamento igualitario para todos seus clientes, garantindo a satisfacéo

dos usuarios e oferecendo a oportunidade de se apropriarem do espaco.

Certamente, a garantia de satisfacdo no atendimento ser4 um diferencial
significativo para um amplo mercado consumidor, o de viajantes com
deficiéncia ou mobilidade reduzida, naquelas localidades que estejam
acessiveis as suas necessidades, desde agéncias e receptivos de viagem,
aeroportos e empresas aéreas, hotéis, atrativos, bares, restaurantes e
similares. (Programa Turismo Acessivel-Volume I, 2009, p.28).

Observar o perfil do turista e fazer adaptacbes que o atinjam diretamente
reflete na evolucdo que o segmento esta tendo e fortalece o trade. Caracteristicas
que no século onde a acessibilidade é um tema bastante abordado, agrega valores e
soma positivamente para que esta classe possa ser incluida e usufrua de seus
direitos integralmente, podendo obter uma experimentacdo completa como qualquer
outro cidadao.

A estrutura local € o primeiro empecilho que a pessoa com limitacdes
encontra ao tentar visitar tal atrativo, uma vez que necessitam de sinalizacao
especifica, rampas, corrimdes, pisos tateis, etc. Pois através desses fatores, esse
individuo pode conquistar o espago com independéncia. Mesmo que exista a opgao
de fazerem a visitacdo sem o profissional indicado, € de extrema importancia que o
local disponibilize caso seja solicitado o servico, demonstrando 0 quanto a visita
pode se tornar agradavel para esse cliente em potencial, traduzindo e descrevendo
0S objetos, espacos e historias de maneira Unica, trazendo seus significados e
deixando ser desvendado o que o atrativo tem a oferecer. Dessa maneira sera uma
troca de conhecimentos, com sensibilidade e veracidade na vivéncia da

experimentacéo, causando assim outra impressao do espaco.
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A funcionalidade ndo depende somente da restricdo corporal, mas também,
e principalmente, de estrutura de organizagdo social flexivel e adaptavel a
todos os tipos de pessoas, notadamente criancas, pessoas com deficiéncia
(permanente ou temporaria) e idosos (CARTILHA CENSO 2010-PESSOA
COM DEFICIENCIA, 2012, p.10).

Deve haver material de divulgacdo no ambiente, com finalidade de
proporcionar ao visitante uma percepg¢ao aproximada do que seria das “normais”,
assim como panfletos, placas e livretos contendo as informagdes principais de cada
atrativo oferecido, usando por vezes materiais de apoio que deem suporte para que

a satisfacdo do cliente seja positiva.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O estudo feito para aplicacdo na conclusédo da pesquisa foi baseado em toda
sua extensao no levantamento bibliografico, para dar suporte suficiente de modo que
se conhecesse 0 assunto a ser trabalhado, utilizando métodos e técnicas no intuito
de se apropriar da analise, através ndo apenas do embasamento tedrico, mas

também de trabalho de campo.

4.1 Tipo de pesquisa

De acordo com os objetivos propostos, para a realizacdo dos mesmos, foi
usada pesquisa participante, qualitativa e exporatoria. O procedimento de
observacdo participante busca introduzir o pesquisador diretamente no ambiente
relacionado com o objeto de estudo, através de colaboradores que fornecerdo as
informacBes necessarias. Relacionando a observacdo dos fatos vivenciados e

participando diretamente com o objeto de estudo.

A pesquisa participante envolve posi¢Bes valorativas, derivadas sobretudo
do humanismo cristdo e de certas concepc¢fes marxistas. Tanto € que a
pesquisa participante suscita muita simpatia entre os grupos religiosos
voltados para a acdo comunitaria. Além disso, a pesquisa participante
mostra- se bastante comprometida com a minimizacido da relacdo entre
dirigentes e dirigidos e por essa razdo tem-se voltado sobretudo para a
investigacao junto a grupos desfavorecidos, tais como os constituidos por
operarios, camponeses, indios etc. (GIL, 2002, p. 56).

Adotou-se pesquisa qualitativa, uma vez que era uma andlise basica dos
resultados, ndo necessariamente quantificando os dados devido a impossibilidade
de obter resultados mais concretos, dessa forma a intengcdo foi conseguir um
parametro indicativo da qualidade do servigco oferecido nos atrativos turisticos e
qualificacédo dos profissionais nos locais.

A técnica de investigacdo exploratéria foi escolhida baseada na
observacdo dos espacos oferecidos pelos atrativos para pessoas com
limitac&o. Gil (2002) afirma que usufruindo da flexibilidade encontrada na pesquisa
exploratoria € possivel conhecer mais detalhadamente o objeto de estudo, criando
suposicoes diferentes e tracando métodos de observacéo efetivos para alinhar os

dados.
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4.2 Coleta de dados, universo e amostra

Para a realizacdo desta pesquisa, 0 universo selecionado foram os
funcionarios atuantes em atrativos de Manaus. A cidade possui uma diversidade
cultural e regional dispostos em seus atrativos, foram selecionados dentre eles cinco
para que fosse aplicada a pesquisa, foram eles: Jardim Botanico Adolpho Ducke
(MUSA), Bosque da Ciéncia; Teatro Amazonas; Casa Museu Eduardo Ribeiro;
Palacete Provincial e Palacio da Justica. Nesses locais foram feitos registros
fotograficos que serviram como suporte para uma analise basica do ambiente, além
dos questionarios que foram distribuidos para os funcionéarios, de forma digital. A
analise foi realizada baseando-se nos padrdes determinados pela ABNT NBR
9050/2004, que dispbe de diretrizes das quais informa o que uma localidade precisa
fornecer para que possa atender as caracteristicas consideradas acessiveis.

O questionario com 15 perguntas abordou a realidade cotidiana dos
funcionarios dos atrativos, trazendo questdes sobre a acessibilidade do local, o
oferecimento de cursos advindos da propria administracdo, a necessidade da
capacitacdo perante esse servi¢co, a qualidade do produto oferecido no local e a
estrutura geral do local. Dentre todas as perguntas foram selecionadas as mais
relevantes para expor nesta pesquisa, a entrevista foi aplicada e respondida por 35
de um total de 75 pessoas contabilizadas nos atrativos dentre gestores, cargos

técnicos e estagiarios.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Os individuos com mobilidade reduzida ou qualquer tipo de deficiéncia
possuem necessidades e habitos especificos, criando suas préprias identidades que
devem ser respeitadas através do reconhecimento de suas contribui¢cdes ao turismo,
de suas perspectivas sobre os fatos, de seus gestos e sua linguagem, pois assim
assumiram formas de se comunicarem e transmitirem suas dificuldades e ensejos.

De acordo com a Lei disposta no Estatuto da Pessoa com Deficiéncia

E instituida a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Estatuto
da Pessoa com Deficiéncia), destinada a assegurar e a promover, em
condicdes de igualdade, o exercicio dos direitos e das liberdades
fundamentais por pessoa com deficiéncia, visando a sua inclusdo social e
cidadania (Lei n® 13.146, 2005, p. 01).

Cada vez mais o mercado se torna competitivo e exige do profissional de
turismo uma gama de requisitos e aptidoes, nos quais possam fazer o diferencial,
assim como lidar com a diversidade, dominar linguas estrangeiras, possuir cursos
profissionalizantes ou até experiéncias comprovadas que tragam ao
empreendimento uma forma de trabalhar em sua equipe projetos sociais e

inclusivos.

5.1Qualificacdo do profissional em turismo

Para que o servico seja de qualidade € indispensavel que haja uma
combinacdo de elementos, um dos principais é a acéo dos individuos que atuam n o
local. A exigéncia sobre o profissional para que haja o dominio na lingua estrangeira
€ muito grande, porém é preciso que existam incentivos voltados esses individuos,
no intuito de obterem conhecimentos e especificos e fundamentais e dessa forma
percebam a importancia perante sua responsabilidade social em um turismo mais

acessivel, podendo tornar-se instrumento de inclusao.

Um individuo que busca tornar-se profissionalmente mais completo deve
sensibilizar-se que esse publico necessita desse suporte e que existe uma gama de
exigéncias que se atendidas vao incentivar o crescimento desse segmento e
possibilitar a participacdo dos clientes com limitagcbes, demonstrando importancia

também em valorizar a profissdo perante essa pratica.
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Sabendo da existéncia dessa demanda na sociedade ndés como integrantes
do Turismo devemos nos questionar porque tantas falhas quando se trata desse
publico e o que pode ser feito para reverter essa situacdo. Analisando de maneira
geral, percebe-se que a pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida, necessita
dessa inclusdo para realizar com éxito atividades de lazer e poder transmitir essas
experiéncias, tendo em vista que a cidade precisa possuir a infraestrutura para que
esse publico consiga inicialmente acessar o atrativo, desfrutando assim dos bens

gue a cidade oferece.

5.2 Analise Fotografica

O procedimento utilizado foi pesquisa de campo, além da entrega de
questionarios, dessa forma foi possivel fazer registros fotograficos e analisar

ativamente os ambientes.

5.2.1 Jardim Botéanico Adolpho Ducke (MUSA)

O Museu da Amazbnia (MUSA) é um espaco que oferece torre de
observacao, borboletario, aquarios, trilhas e mantém foco nos atrativos naturais e
culturais. Por se tratar quase totalmente de ambientes naturais compartilhando
espaco direto com a vegetacdo acaba comprometendo a acessibilidade. Através da
observacao feita no atrativo, foi possivel compreender e analisar a estrutura oferecida
no local.

Como se pode perceber (Figura 1 e 2), o espaco ndo possui entrada
acessivel e a torre de observacdo é feita com apoios de ferro, porém oferece
somente acesso através de escadas. Nao existe estacionamento adequado para
pessoas com mobilidade reduzida ou deficiéncia e as trilhas por serem de terra e
estreitas, dificultam a passagem de cadeirantes, deficientes visuais e pessoas com
mobilidade reduzida de maneira geral. Ha placas com descri¢cdes, porém néo estao

também disponibilizadas em braile e nem disp6em de interpretes de LIBRAS.
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Figura 1: Torre de observacéo Iiigura_ 2: Entrada do atrativo
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5.2.2 Palacio da Justica

Foi possivel verificar que o Palacio ndo oferece rampas de acesso tanto na
entrada como no interior do local (Figuras 3 e 4).

=ad

Fonte: azadoresdebibliotecas.com 211) Fonte: Arquivo pessoal (2018)

O palacio apresenta ricos detalhes arquitetdnicos e historicos, além de obter
um acervo de livros e como o proprio nome informa, o espaco tinha relagdo com o
setor juduciario da cidade, por isso os livros sdo a maioria de direito. Porém nao
dispbem de placas transcritas em braile, interpretes de LIBRAS, banheiros

reservados, estacionamento reservado ou pisos tateis.
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5.2.3 Bosque da Ciéncia

No bosque encontramos uma situacdo diferenciada do MUSA, apesar de
trabalharem com o mesmo segmento dentro do turismo. Possui projetos destinados
a comunidade, para todas as idades. Principalmente isso ainda necessita fazer
melhorias para atender esses comunitarios, assim como os visitantes.

A entrada principal, a da Casa da Ciencia e toda sua extensdo tem acesso
através de rampas (Figura 5) e placas com descricdo dos atrativos oferecidos no

local, porém também néo transcrita em braile (Figura 6).

Figura 5: Entrada da Casa da Ciéncia Figura 6: Placas indicadoras

T - £
Fonte: Arquivo pessoal (2018)

N&o ha piso tatil e também banheiro acessiveis, assim como ndo ofertam
profissional capacitado para lidar com pessoas que possuem deficiéncia mental ou
auditiva, existe um espaco com videos sobre biologia e assuntos relacionados. As

trilhas sdo acessiveis (Figura 7), porém foram encontrados obstaculos na trilha para

acessar o setor sul (Figura 8).

Figura 7: Acesso para a Casa da Ciéncia Foto 8: Irilha de acesso ao setor sul

~
\




29

O espago em geral oferece exposicOes da fauna e da flora, como lagos
artificias e aquérios, além de toda a vegetacao disposta pelo trajeto, muitas exibidas
livremente por tuda sua extensdo. Faltam balcdes que se adequem a alturas de
cadeirantes e estacionamento com vagas reservadas. A trilha é asfaltada, o que
facilita o acesso, porém alguns trechos possuem obstaculos que dificultam a

passagem, como arvores no caminho ou estrutura danificada.

5.2.4 Museu Casa Eduardo Ribeiro

O museu remete a histéria e vida de um ex-governador do Amazonas, 0
espaco é enriquecido culturalmente por objetos representados em forma de réplica
gue remete a época do século XIX, mas muitos sédo objetos verdadeiros distribuidos
no ambiente. Disponibilizam monitore com videos que contam a histéria do local e
de Eduardo Ribeiro (Figura 09). O prédio é equipado com elevador (Figura 10)

porém o mesmo nao esta sendo utilizado pois precisa de manutencgao.

Figura 09: Monitor do local Figura 10: Elevador localizado no térro

Eduardo Ribeiro

Fonte: Arquivo pessoal (2018)

Fonte: Arquivo pessoal (2018)

A acessibilidade no local € bem precaria, uma vez que para entrar a rampa
e lateral e seu acesso a ela é por um caminho de pequenas pedras. Nao oferecem

profissional capacitado no dominio de LIBRAS.
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5.2.5 Teatro Amazonas

O Teatro € um monumento cultural que conta uma pouco da historia de
Manaus, possui muitos investimentos no espaco para efetivar uma vistitacdo que
seja inclusiva. E uma das mais antigas contrugdes, que no século XIX quando foi
finalizado néo teria sido projeto para atender especificagbes que permitisse a

acessibilidade.

Oferecem cadeiras de rodas caso recebam pessoas com mobilidades que
necessitem usar a cadeira para se locomover no espaco, disponibilizam interpretes
de LIBRAS, audio descricdo, rampa disponivel na entrada (figura 11) e outras
distribuidas no térreo, porém o acesso € limitado a esse andar, uma vez que para
subir somente exista a possibilidade do uso de escadas, banheiros adaptados
(figura 12), proporcionam dois camarotes especificos para deficientes auditivos e
cadeirantes, tela de traducéo simultanea, toten com video descrigcdo e museu digital.

Figura 11: Entrada lateral do teatro Figura 12: Banheiro do Teatro

Fonte: Arquivo pessoal (2018) Fonte: Arquivo pessoal (2018)
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5.2.6 Palacete Provincial

O Palacete possui um acervo diversificado dividido em setores, existem
exposicoes de artes, moedas antigas, objetos de guerra e entre outros. O local
disponibiliza um pouco da cultura local através de cinco museus que estédo
dispostos em salas. ndo oferecem acesso ao andar superior por haverem dispostos
no local somente escadas e nenhuma rampa na parte interna (Figura 13). Podemos
observar que nao dispdem de placas descritivas ou transcritas em braile (Figura 14).

O palacete possui um interprete de LIBRAS, banheiro acessivel, tela de audio

descricéo.

Figura 14: Escadas de acesso ao térreo

Fonte: Arquivo pessoal (2018) Fonte: Arquivo pessoal(2018)

5.3 Aplicacdo dos Questionarios

Foram entregues questionarios (estagiarios, funcionarios e gestores) nas
guais as respostas em sua maioria eram objetivas, com a finalidade de observar a

oferta turistica da cidade, proporcionada para pessoas com limitacdes.



Grafico 1: Func¢bes dos funcionarios nos atrativos

Qual a sua fungdo/cargo no atrativo turistico?

B Gestor M Cargo técnico I Estagidrio Outro

Fonte: Arquivo pessoal de dados gerados durante a pesquisa (2018)
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Observando o gréafico, percebe-se que existe um retorno significativo por

parte dos estagiarios (68%), o que ndo pode ser analisado em relacdo as outras

funcBes, pois mesmo que estejam em menor nimero ainda assim trazem

contribui¢cdes positivas para as pesquisas relacionadas a acessibilidade.

Gréfico 2: Recebimento de pessoas com algum tipo de deficiéncia.

Relativamente a visita de pessoas com algum tipo deficiéncia fisica,
sensorial ou intelectual. (ndo considerar, para esta pergunta
pessoas com mobilidade reduzida)

1 Recebemos menos de 10
visitantes por més

I Recebemos entre 11 e 20
visitantes por més.

I Recebemos entre 21 e 30
visitantes por més.

Recebemos mais de 31
visitantes por més

® N3o sei informar

Fonte: Arquivo pessoal de dados gerados durante a pesquisa (2018)
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Gréfico 3: Recebimento de pessoas com mobilidade reduzida.

Relativamente a visita de pessoas com algum tipo de
mobilidade reduzida, gestantes, idosos, obesos, etc. (ndo
considerar, para esta pergunta pessoas com deficiéncia fisica,
sensorial ou intelectual).

" Recebemos menos de
10 visitantes por més

I Recebemos entre 11 e
20 visitantes por més.

" Recebemos entre 21 e
30 visitantes por més.

Recebemos mais de 31
visitantes por més

B N3o sei informar

Fonte: Arquivo pessoal de dados gerados durante a pesquisa (2018)

Os resultados demonstraram no grafico 2 (60%) e no gréafico 3(37%), que
0s profissionais que agem nesses espacos alegam que os atrativos recebem
menos de 10 pessoas com alguma limitacdo por més. Demonstrando que existem
problemas nessa segmentacdo que devem ser observados, uma vez que esse

publico também busca o lazer.

Gréafico 4: Acessibilidade no Atrativo.

Em termos gerais, o atrativo turistico em que vocé trabalha
esta apto a receber pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida?

I Totalmente inapto

= Muito pouco apto

% Pouco apto
Parcialmente apto

B Totalmente apto

Fonte: Arquivo pessoal de dados gerados durante a pesquisa (2018)
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Pelos dados acima, pode-se interpretar que 43% dos respondentes indicam
gque os atrativos sdo considerados ambientes parcial ou totalmente inadequados
para atender esses individuos de acordo com as normas da ABNT NBR 9050/2004.

Reforcando os dados da pesquisa gerados como resultados nos topicos da acima.

Grafico 5: Oferta de treinamentos para os atendentes.

Vocé ja recebeu treinamento de como atender
pessoas com deficiéncia no atrativo turistico em que
trabalha?
I Sim, apenas uma vez

I Sim, mais de uma vez

2 Nunca recebi
treinamento

Fonte: Arquivo pessoal de dados gerados durante a pesquisa (2018)
A partir desse resultado percebe-se que 63% dos respondentes confirmou
nao possuirem treinamentos para tal, mesmo os espacos ndo estando aptos para a

pratica do bem receber.

Gréfico 6: Importancia da capacitacéo profissional

Para vocé, a capacitacao de profissionais envolvidos na area
do turismo, para o atendimento da pessoa com deficiéncia

s

e:

0% 0%

W EXTREMAMENTE

IMPORTANTE

= MUITO IMPORTANTE

= IMPORTANTE

POUCO IMPORTANTE

Fonte: Arquivo pessoal de dados gerados durante a pesquisa (2018)
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Observou-se a preocupacdo dos profissionais (88%) sobre a importancia
da capacitacdo do profissional para poder lidar com pessoas com mobilidade
reduzida ou deficiéncia sendo que quase 100% acredita ser extremamente

importante.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Pdde-se observar que ainda falta muito para que o turismo acessivel possua
um padrdao com exigéncias minimas atendidas, uma vez que diante dos resultados,
63% dos atuantes nos atrativos ndo possuem pessoas capacitadas para lidar com
essa parcela a populagéo e cerca de 43% dos proprios funcionarios afirmam que o
local ndo esta apto para receber pessoas com alguma limitacdo. Porém, cada vez
mais o turismo evolui e se adapta as novas modalidades que surgem nos
segmentos, criando oportunidades, gerando empregos, qualificacdo dos
profissionais, desenvolvimento local, inclusdo, qualidade nos servigo e assim geram
debates e acdes pertinentes, resultando dessa forma em mudancas significativas.
Causando assim mudancas no que antes era inacessivel, além de criar um produto
gue representa diretamente o cliente, agregando valores e motivando o avanco dos
segmentos.

Esse publico se torna cada vez mais exigente, buscando realizacdes
pessoais, satisfacdo, novas experiéncias e exigindo mais sensibilizacdo por parte
dos fornecedores do produto turistico em entender que essa € uma demanda que
necessita de informagdes turisticas, incentivos no segmento, mobilizacéo favoravel e
melhorias.

Falhas na qualificacdo profissional desde a sua formacédo até sua admissao
no mercado de trabalho, atrelado a falta de estrutura para acesso de pessoas com
algum tipo de limitacdo pode comprometer a eficacia do processo. Mesmo havendo
enfoque atualmente para este publico, ainda se torna um servico ineficiente e sem
gualidade, uma vez que o turismo pode ser utilizado para interferir no meio onde
esta sendo executado, contribuindo positivamente para a promoc¢do do local e
também sendo um estimulante nas questdes relacionadas a acessibilidade.

A intencdo desta pesquisa visou fundamentar resultados que possam gerar
retorno para todos os envolvidos, tanto o trade quanto para os usuarios desses
segmentos, que desta maneira poderdo alimentar positivamente o crescimento
mercadoldgico.

Devido aos fatores limitadores encontrados tanto na escassez de material
sobre o assunto, quanto na resisténcia de alguns atuantes em responder o
guestionario e contribuir com a pesquisa, percebe-se a fragilidade que é trabalhar

com essa tematica em Manaus, porém nao comprometeu o resultado do trabalho.
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Apesar de terem existido muito fatores que dificultaram a pesquisa, se faz
necessario ser produzido estudos nesse segmento.

O turismo pode ser um elo entre essas pessoas e a sociedade, mantendo
assim uma participacao efetiva dessa classe nos atrativos turisticos, dessa maneira
observar o aumento da demanda turistica, mesmo que seja um pequeno percentual,
além de contribuir para um turismo de qualidade. Visando ndo somente o retorno
financeiro, mas também social, criando assim meios para o0 turismo se tornar
inclusivo.

A falta de capacitacdo dos profissionais compromete a garantia de um
servigo turistico de qualidade, com seguranca e conforto. Destacando que esses
fatores séo ferramentas importantes para incentivar que os atuantes dos atrativos se
adaptem e tornem o mercado de turismo mais acessivel.

A pesquisa ajudou a conhecer mais o0s atrativos da cidade se tratando de
sua acessibilidade, observa-se que ainda € preciso avancar bastante na maioria dos
atrativos selecionados para a pesquisa, porém que ja estdo se organizando atraves
da submissdo de projetos e solicitacdo de melhorias nos locais, demonstrando que
futuramente esse quadro pode ser totalmente revertido.

Como sugestao, estdo incentivos em pesquisas voltadas para essa tematica,
gerando um acréscimo no material produzido, fomentando assim mais pesquisas
gue possam identificar as necessidades atuais dessa segmentacdo. Investimento na
qualificacdo das pessoas que atuam nos atrativos e o oferecimento de palestras e
atividades que possam envolver esses profissionais diretamente com o publico em
questdo, dessa forma ampliando as discussdes sobre o tema e a tomada de
providéncias que tornam o servico turistico mais igualitario, gerando retorno positivo
para ambos os lados e incentivando a inclusdo das pessoas com deficiéncia e

mobilidade reduzida.
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