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O papel do design na hotelaria tendo em vista a acessibilidade
The role of design in the hotel with a view to accessibility

Michela Cristiane Franca Goulart, Professora Mestra em Design, UFSC.
michela.designer@gmail.com

Resumo

O design se distingue de outros processos gerenciais pela identificacdo e a comunicacao das
possibilidades pelos quais pode ajudar a empresa a alcangar seus objetivos. Considerando-se 0s
requisitos quanto a acessibilidade na hotelaria, o artigo busca levantar os pontos nos quais o design
pode contribuir com a acessibilidade na hotelaria. Para tanto, por meio de pesquisa bibliografica e
elaboracdo de pictogramas, fluxogramas e quadros foram mapeadas as principais atividades do
usuario no hotel, as dimensdes de acessibilidade envolvidas nestas atividades, bem como os pontos
de contato nos quais o design pode intervir. Como resultados, apresenta-se um quadro relacionando
as atividades durante a hospedagem, a dimenséo da acessibilidade envolvida e os pontos de contatos
nos quais o design pode tomar a¢6es que melhorem a acessibilidade na hotelaria ou que considere no
projeto aspectos essenciais para 0 bem estar das pessoas.

Palavras-chave: Design 1; Acessibilidade 2; Hotelaria 3

Abstract

The design is distinguished from other management processes for the identification and
communication of arrangements by which the design can help the company achieve its goals.
Considering the requirements for accessibility in the hotel industry, the article seeks to raise the
points at which the design can contribute to accessibility in hotels. To this end, by means of literature
and preparation of pictograms, flowcharts and tables mapped the user's key activities at the hotel,
the accessibility dimensions involved in these activities as well as the contact points at which the
design can intervene. As a result, it presents a table listing the activities during the stay, the size of
the involved accessibility and the contact points at which the design can take actions to improve
accessibility in hotels or consider the project essential for the welfare of people.

Keywords: Design 1; Accessibility 2; Hospitality 3

1. Introducéo

Dentro do setor do turismo, a hotelaria se destaca com aproximadamente 25 mil meios de
hospedagem no Pais, de acordo com a Associacao Brasileira da Industria Hoteleira (ABIH).
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Segundo a associacao, o setor possui patrimoénio imobilizado de R$ 78,7 bilhdes, gasta em
média R$ 2 bilhdes por ano com méo de obra e mais de R$ 30 milhdes com Contribuicdo
para Financiamento da Seguridade Social (Cofins) (VALOR ANALISE SETORIAL, 2010).
Com isso, 0s meios de hospedagem tém desempenhado um papel de destaque na geracao de
empregos, com cerca de 300 mil postos de trabalho ofertados pelos diversos atores desta
cadeia produtiva sendo que 90% das empresas de hospedagem caracterizam-se como micro
e pequenas empresas e, além de geradores de empregos, sdao 0s maiores consumidores de
equipamentos e mercadorias (BRASIL, 2013a). Em 2010, segundo dados do Ministério do
Turismo, Santa Catarina teve uma oferta hoteleira cadastrada de 224 meios de hospedagens
com 13.451 Unidades Habitacionais (UH) que totalizaram 32.924 leitos.

O design, considerado area emergente no turismo, tem se consolidado neste setor por
propiciar o diferencial competitivo (MOYSES, 2010). A exemplo, o design de servicos que
projeta a experiéncia dos hdspedes tem fornecido beneficios ao turismo por suas técnicas e
ferramentas (STICKDORN e ZEHRER, 2013; INTARAPASA e THONGPAN, 2013;
PIKKEMAAT; WEIERMAIR, 2003). Além do design de servigo, as atribui¢cdes do design
na hotelaria, citados por alguns autores sdo: aspectos de branding, diferenciacdo de produtos-
servigos, orientacdo ao posicionamento, promover a eficiéncia nas operagoes, conforto e
valor a experiéncia dos hospedes; projetar aspectos intangiveis (personalidade para o
negdcio, experiéncia) e tangiveis (ambientacdo, cor, mobiliario, ergonomia), agregacdo de
valor, design como uma estratégia (PETRELLI; ARANHA, 2012; MOYSES, 2010;
ALONSO; OGLE, 2008).

Destaca-se que o design se distingue de outros processos gerenciais pela identificacao e
a comunicacao das possibilidades pelos quais este pode contribuir, ou seja, as maneiras das
quais o design pode ajudar a empresa a alcancar seus objetivos. Dessa forma, pergunta-se:
“Quais os pontos nos quais o design pode contribuir com a acessibilidade na hotelaria?”.

2. Procedimentos metodoldgicos

Esta pesquisa consta de duas etapas, a Fase | de fundamentacao tedrica abarca a pesquisa
bibliografica e documental para fundamentacao teérica dos temas: Hotelaria, Acessibilidade
e Design; a Fase |l de desenvolvimento da pesquisa trata de responder a questdo: Quais 0s
pontos nos quais o design pode contribuir com a acessibilidade na hotelaria?

A pesquisa é de natureza basica, quanto a forma de abordagem trata-se de uma pesquisa
qualitativa onde no sera requerido o uso de métodos e técnicas estatisticas. E, uma pesquisa
exploratdria quanto aos seus objetivos, pois segundo Gil (2008, p. 43) visa proporcionar uma
visdo geral de um determinado fato, do tipo aproximativo. A pesquisa tem carater empirico
com levantamento de dados secundarios pelas pesquisas bibliografica e documental tendo
como temas principais: hotelaria, acessibilidade e Design.

Para o desenvolvimento da Fase Il foram utilizados diagramas, fluxogramas, quadros
relacionando os dados encontrados na fundamentagéo tedrica da pesquisa.
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3. Fundamentacéo teorica
3.1 Turismo e Hotelaria

O turismo destaca-se como uma das atividades que tem alcangado as maiores taxas
mundiais de crescimento econdmico anual. A participacdo das economias emergentes no
turismo aumentou de 30% em 1980 para 45% em 2014, e de acordo UNWTO (2015a) devera
atingir 57% até 2030, o equivalente a mais de um bilh&o de visitas de turistas internacionais.
Segundo pesquisas do Ministério do Turismo, no Brasil, os dados setoriais apresentam um
crescimento de 2003 a 2009 em 32,4% enquanto a economia brasileira apresentou um
crescimento de 24,6% (BRASIL, 2013a). Nesse contexto, estdo os meios de hospedagem
que tém desempenhado um papel de destaque na geracdo de empregos, com cerca de 300
mil postos de trabalho ofertados pelos diversos atores desta cadeia produtiva sendo que 90%
das empresas de hospedagem caracterizam-se como micro e pequenas empresas €, além de
geradores de empregos, sd0 0s maiores consumidores de equipamentos e mercadorias
(BRASIL, 2013a).

A crescente demanda do turismo se deve a ampliacdo de acesso a meios de transporte,
aumento da renda da populacéo e as a¢des do Ministério do Turismo quanto ao turismo social
e desenvolvimento das comunidades aonde ele se desenvolve (BRASIL, 2013a). Quanto ao
crescimento da demanda, incluem-se as pessoas com deficiéncia que estdo mais envolvidos
no turismo devido a sua gradativa integracdo no contexto econémico e social UNWTO
(2015a).

O aspecto da integracdo social no turismo perpassa a questdo econdmica para de
acessibilidade em conformidade com a legislacdo e as normas técnicas de acessibilidade. A
acessibilidade é a possibilidade e condicdo de alcance, percep¢do e entendimento para
utilizacdo, com seguranca e autonomia, de espacos, mobiliarios, equipamentos urbanos,
edificacOes, transportes, informagdo e comunicacgéo, inclusive seus sistemas e tecnologias,
bem como outros servigos e instalaces abertos ao publico, de uso publico ou privado de uso
coletivo, tanto na zona urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou mobilidade
reduzida (NBR9050, 2015).

Contudo, a realidade mostra que existe uma inadequacéo das instalagdes e equipamentos
nas edificacdes turisticas, espacos de lazer e desqualificacdo dos servigos para um
atendimento qualificado (UNWTO, 2015b, 2013; BRASIL, 2009a; PUHRETMAIR;
MIESENBERGER, 2006). Isso gera uma lacuna no atendimento das necessidades das
pessoas com deficiéncia no turismo e que tem uma previsdo de demanda crescente
considerando-se o envelhecimento da populacdo mundial e as demais pessoas com diversas
classificacOes de deficiéncia (UNWTO, 2013; PERFIL, 2013).

De acordo com Michopoulou e Buhalis (2013) referente ao envelhecimento da populagéo
mundial os dados indicam que, a geracdo baby-boom (1945-1965) esta chegando em 2015
com mais de 70 anos; as taxas de fertilidade diminuiram desde 1965, a populacao idosa esta
amentando a um ritmo mais rapido do que a populagdo mais jovem e a tendéncia € aumentar
a expectativa de vida nas idades mais avangadas.

Para atender este publico, a acessibilidade é uma condicdo para a satisfacdo das
necessidades dos clientes, sendo esta determinada por suas experiéncias que sera
preponderante para o sucesso competitivo (UNWTO, 2013; BECKER e OLSEN, 1995).

ENSUS - Encontro de Sustentabilidade em Projeto — UFSC — Florianopolis — 18 a 20 de Abril de 2016
988



EN U ( gﬁ UNIVERSIDADE FEDERAL
€55 DE SANTA CATARINA
w Encor§o deglsigt:bﬁidade }ﬁ

em Projeto

4¢ .

3.2 O Turismo e a Hotelaria Acessivel

Os dados apresentados pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2010)
no Censo de 2010 constam que do total de 190.732.694 milhdes de brasileiros, 45 milhdes
possuia pelo menos uma das deficiéncias levantadas: visual, auditiva, motora e mental ou
intelectual, ou seja, 23,9% da populacdo do pais, conforme demonstrado na Figura 1. Cabe
ressaltar que algumas pessoas possuem mais de um tipo de deficiéncia.

Deficientes no Brasil

DEFICIENCIA 45,6
MOTORA oo
13 milhdes milhdes e
de pessoas no 35 milhoes
Brasil tém 24%
algum tipo de
deficiéncia
Porcentagem
\( da populagdo que
- 05 f\' 2 possui deficiéncia
-URD DEFICIENCIA MENTAL
10 milhdes €4

2,5 milhGes

*algumas pessoas possuem mais de um tipo de deficiéncia.
Figura 1- Deficientes no Brasil. Fonte: IBGE, 2010.

Considerando-se 0 numero de pessoas com deficiéncia e das pessoas com mobilidade
reduzida, nas quais se incluem as pessoas idosas, traz a urgéncia de considerar a
acessibilidade plena para todos no turismo.

A Organizacdao Mundial do Turismo (UNWTO) compreende o Turismo acessivel como
aquele que garante o uso e aproveitamento do turismo independentemente de capacidades,
estado ou condicdo das pessoas, tendo como base o Design Universal. Sendo este portanto,
parte do Turismo para Todos que abarca também Turismo Sustentavel (envolve a protecao
de recursos ambientais, culturais e de bem-estar das comunidades) e o Turismo Social
(envolve a garantia de acesso a pessoas com meios econdmicos limitados, idosos ou pessoas
com deficiéncia no turismo).

Diferentemente da classificacio da UNWTO, o ministério do turismo classifica o
turismo acessivel como parte do turismo social que de acordo com Brasil (2010a, p.75),
trata-se de uma "forma de conduzir e praticar a atividade turistica promovendo a igualdade
de oportunidades, a equidade, a solidariedade e o exercicio da cidadania na perspectiva da
incluséo”

Assim, o ministério do turismo também classifica o turismo social como turismo para
todos, turismo acessivel, turismo inclusivo, turismo para terceira idade e turismo sustentavel
e que engloba as demais segmentacdes de turismo.
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Contudo, h& unanimidade quanto aos beneficios do turismo para todos ou acessivel,
como afirma Portugal (2012, p.4), “cabe aferir que o turismo para todos ¢, para além de uma
responsabilidade coletiva, uma oportunidade de negocio e uma vantagem competitiva”.

Para que os direitos das pessoas com deficiéncia sejam assegurados, a acessibilidade €
prevista pelas normas constitucionais, legislacdo federal e normas técnicas. Pensar a
acessibilidade no turismo envolve dar condigdo segura e autbnoma, total ou assistida, de uso
dos produtos e servigos constituintes do turismo o que determina o éxito no turismo acessivel
e no qual se inclui os meios de hospedagens.

Hotelaria acessivel ou hotel universal sdo termos utilizados para designar aqueles hotéis
que contemplam a acessibilidade (ESPANHA, 2006; SIMONETTI; WEBER;
FERNANDEZ, 2010;). De acordo com Pinto (2007, p.154):

Hotel Universal é aquele estabelecimento que busca acomodar as necessidades
funcionais de todos os individuos, com ou sem deficiéncia, € minimizar ou
eliminar possiveis restrigdes em seu uso, e em todas as atividades desenvolvidas
neste espaco, sendo que este universo inclui, ndo s6 os possiveis hospedes e
visitantes, mas também todos os funciondrios que trabalham e utilizam os espacos
hoteleiros.

A questdo da acessibilidade na hotelaria inclui-se nas normas constitucionais, legislagéo
federal e normas técnicas que tratam da acessibilidade de um modo geral, conforme
abordado anteriormente. Segunda a norma NBR9050 em hotéis e similares, os auditorios,
salas de convencdes, salas de gindstica, piscinas, entre outros, devem ser acessiveis e
estabelece que pelo menos 10% (dez por cento) de seus dormitorios devem ser acessiveis,
garantida, no minimo, 1 (uma) unidade acessivel e deverdo ser localizados em rotas
acessiveis (ABNT, 2015).

Os aspectos avaliados quanto a acessibilidade de um meio de hospedagem, segundo o
Ministério do Turismo s&o:

Estabelecimentos para alojamento/meios de hospedagem — hotéis, pousadas,
campings e outros: acessos (estacionamento, percurso até o edificio, zona de
manobra, desniveis e portas de entrada e saida), circulagdo interior (passagens e
percursos, zonas de manobra, elevadores e revestimentos), dormitérios, banheiros
e cozinhas (dimens@es, zona de manobra, porta de acesso), uso de sanitarios
(acessorios, comandos, ajudas técnicas, revestimento, alarmes), mobiliario (mesa
e cadeiras, camas e armarios), instalacbes (telefone, televisdo, iluminacdo e
temperatura — comando e controles) (BRASIL, 2009b).

As certificaces em acessibilidade seguem os requisitos normativos da NBR 9050:2015.
Menciona-se que a Norma NBR9050:2015 trata da acessibilidade arquitetdnica e néo

considera a acessibilidade atitudinal, bem como aspectos quanto a acessibilidade
comunicacional interativa e a experiéncia do usuario.

3.3. Atuacéo do Design na hotelaria

O design, segundo o International Council of Societies of Industrial Design (ICSID), é
conceituado como uma atividade criativa cujo objetivo é estabelecer as qualidades
multifacetadas de objetos, processos, servicos e sistemas em todo seu ciclo de vida. Assim,
0 design possui diferentes dimens6es de aplicagdo conforme sua habilitacdo. A Figura 2
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apresenta a aplicacdo do design tendo como embasamento a classificagédo feita por Martins

visual (cartdo de
cdo de frota),

Logotipo, identidade

visita, [lrl|)‘.‘|3'|-1
formularios blicitario,
Sinalizagdo interna, aterial de

comunicagdo interna, cardapios, etc

DESIGN
GRAFICO
DESIGN DE
DESIGN DE
INTERFACE AMBIENTES .
Mobiliadrio, Fachada, .
" Interfaces de terminais eletrdnicos, de Dist ambientagio ..
,' painéis, de automoveis, estamparia, nte o T .
¢+ tecelagem, cerdmica, etc Tinacios) )
: WEB 1
' DESIGN DE - DESIGN '
: HABILITACOES DO W |
: - et DESIGN 0g, Midias sociais, E- 1
DESIGN DE
DESIGN DA EMBALAGEM
INFORMAGAO "y AN
HSEEICTE € = an transporte
e cC e produtos  #
DESIGN DE no ponto de verda..'
PRODUTO 4

Figura 2- O design e suas dimenses de aplicacdo conforme a habilitagdo. Fonte: MARTINS E MERINO
(2011, p.62-67).

De acordo com a apresentacdo da Figura 2,

e Design de produto: Cria ou redesenha produto de qualquer natureza, podendo
ser: embalagens, movelaria, joalheria, brinquedos, eletroeletronicos, utilidades
domeésticas, equipamentos, etc.

e Design gréafico: Cria produtos de comunicacdo como sinalizacdo, cardapios,
editoriais, etc.

e Design de embalagem: Desenvolve embalagens para protecdo de produtos
durante a manutencdo, armazenagem, transporte e a colocagdo no ponto de
venda.

e Design da informagéo: Consiste em representar o maximo de informagdes em
um minimo de espaco. Também desenvolve pictogramas.

e Web design: Desenvolve sites e material multimidia tendo em vista a atividade
da empresa na internet.

e Design de ambientes: Engloba o arranjo espacial da empresa e sua
representacdo nos ambientes internos e externos permitindo sua diferenciagédo
mediante o consumidor.

Além destas aplicacdes do design, inclui-se design de servigo que projeta servigos e
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define como os usuarios irdo interagir com os pontos de contato entre eles, a empresa e com
0S outros usuarios. Para tanto, o design de servigcos faz uso de ferramentas de design e
métodos que podem fornecer uma compreensdo aprofundada dos comportamentos do
usudrio, seus gostos e suas necessidades, o que pode permitir novas solucdes a serem
desenvolvidas. Segundo Moritz (2005), o Design de Servigo ¢ um campo multidisciplinar,
integrado e holistico que ajuda a inovar ou melhorar servicos por torna-los mais Uteis e
utilizaveis, desejaveis para os clientes assim como efetivos para as organizac¢des. Por projetar
a experiéncia dos hdspedes com suas técnicas e ferramentas, o design de servicos tem
fornecido beneficios ao turismo (STICKDORN e ZEHRER, 2013; INTARAPASA e
THONGPAN, 2013).

4. Desenvolvimento
4.1 Atividades do usuério no hotel durante as trés etapas de hospedagem

Um dos primeiros pontos para a identificacdo das atividades do usuario no hotel é saber
quais servicos séo disponibilizados, como por exemplo servigos de restaurante, lazer, etc.
Os servicos foram aqui determinados com base na fundamentacdo tedrica que apontou 0s
elementos de maior prioridade para pessoas com deficiéncia no turismo que sdo:
acomodacdo, locomocao no local de férias, chegada/partida, excursdes, organizacao da
viagem, atividades culturais, chegada/familiarizacdo, servicos no local de férias,
gastronomia, shopping e esporte.

Tais elementos ou atividades do turismo abrangem ndo somente o contexto do hotel, mas
de todos os servigos e produtos necessarios ao turismo e que englobam agentes e operadoras
locais de turismo, rotas turisticas, restaurantes entre outros (BRASIL, 2009c). Porém, para
fins desta pesquisa, as atividades analisadas serdo as que simulam um hotel com os setores
de reservas, recepcdo, alimentos e bebidas e governanga com atividades de checkin, servicgos
de lavanderia, café da manh&, checkout e infraestrutura basica com estacionamento e
restaurante, como mostra a Figura 3.

g o

RESERVA

HOSPEDAGEM
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Figura 3- Atividades na hospedagem. Fonte: Autoria prépria (2015).

Cada uma das atividades do usuario nas etapas de hospedagem envolvem as dimensdes
da acessibilidade necessarias para sua realizacdo e que dizem respeito ao acesso, a
circulacdo, a comunicagéo e a utilizacéo.

4.2 As dimensdes basicas da acessibilidade para a utilizacéo de produtos e servicos
hoteleiros

Para facilitar a visualizacdo das dimensdes da acessibilidade no fluxograma das etapas
de hospedagem foram desenvolvidos pictogramas que serdo apresentados a seguir.

O acesso € o requisito relacionado a condicdo espacial essencial para utilizacdo do
servigo. Pode ser o tamanho e a forma da porta, seu alcance por puxadores ou podem ser
aclives ou ressaltos, mecanismos de aberta ou fechamento, por exemplo. A Figura 4
representa, nesta pesquisa, 0 acesso e A simbologia teve como embasamento o GODP (Guia
de Orientacdo para o Desenvolvimento de Projeto) que tem como elemento gréfico
representado no centro o ser humano e que propde uma metodologia de projeto que centre
sua atencdo no ser humano (MERINO, 2014). Assim, a simbologia do acesso remete a todas
as condigdes espaciais que devem ser projetadas centradas no usuério para que possibilitem
a utilizacao do servigo por todos.

k' ACESSO 4

. .
~ -
~ -

-l N

Figura 4- Representacédo da dimensao acesso. Fonte: Com base em (MERINO, 2014, p.91).

A circulacdo é o requisito relacionado a condi¢do de um espaco ou de um servigo para
nos mover confortavelmente em espacos de circulacdo (ligacdo) como a altura e a largura
das passagens, rampas, escadas, elevadores, piso, inclinacdo, disposi¢do dos mobiliarios e
iluminacdo. A circulacdo sera representada por meio da Figura 5. A simbologia da ilustracéo
considerou a Figura 6 como base, mas com o acréscimo de um degrau, representando 0s
aspectos considerados na circulacao.
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'+. CRCULAGRO -’

Figura 5- Representacéo da dimenséo circulacdo. Fonte: Com base em (ESPANHA, 2006, p.94).

A comunicacdo € o requisito relacionado a condicéo de receber ou emitir mensagens
corretamente em diferentes formas podendo variar 0 meio como painéis de informacéo e
sinalizacdo, a comunicacao verbal, sinais tateis ou sonoros e visuais de maneira gréfica ou
escrita, interativa ou nao interativa. A comunicacgdo sera representada por meio da Figura 6.
A simbologia da comunicacdo é representada nesta pesquisa por bal6es de dialogo.

"+ COMUNICAGAO -

~ -
~ -
S -y =

Figura 6- Representacédo da dimensdo comunicac¢do. Fonte: Com base em (ESPANHA, 2006, p.94).

A utilizacdo é o requisito relacionado a condic¢do de fazer uso de véarios elementos ou
dispositivos associados com cada atividade relacionado com o alcance a pega e o
acionamento como pegadores, travas em portas, puxadores e corrimdos, interfones, botdo de
elevador, interruptores de luz ou tomadas, torneiras, dispensadores de sabao, secadores de
mdo, maquinas pagamento, computadores, loucas e talheres, etc. A utilizacdo serd
representada por meio da Figura 7. A simbologia é representada por uma mao tendo em vista
0s acionamentos, alcances e pegas.
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Figura 7- Representacéo da dimensdo utilizagéo. Fonte: Com base em (ESPANHA, 2006, p.94).

Assim, os itens relacionados ao acesso, a circulacdo, a comunicacao e a utilizagdo devem
ser considerados como dimensdes basicas para utilizacdo de produtos e servicos hoteleiros
e considerados os meios para alcangar uma hotelaria acessivel (ESPANHA, 2006).

4.3 Atividades, dimensdo da acessibilidade e ponto de contato nas etapas de
hospedagem

Por sua vez, tais atividades acontecem por meio de pontos de contato entre o usuario e o
hotel. Os pontos de contato sdo 0s meios de interacdo pelos quais 0s usuarios percebem os
servicos antes, durante e depois da utilizacdo, ou seja, na pré-hospedagem, hospedagem e
Pds hospedagem.

A importancia de mapear os pontos de contato do usuério durante as etapas da
hospedagem estd em garantir quesitos como qualidade, seguranca e acessibilidade que
podem ser fatores determinantes em sua interagdo com o0s pontos de contato (STICKDORN
E ZEHRER, 2013).

Assim sendo, o Quadro 1 foi elaborado afim de classificar as atividades de viagem
conforme as etapas de hospedagem em que acontecem, identificar os pontos de contato
envolvidos nas atividades, bem como as dimensfes da acessibilidade necessarias a sua
realizacao.

Quadro 1- Atividades, dimenséo da acessibilidade e ponto de contato nas etapas de hospedagem.

Etapas Atividades Dimenséo Ponto de contato

Pré-hospedagem -Organizagéo da Website, atendimento telefonico,
viagem: buscar 1 ’ s Formulario de reserva, agéncias
informacéo, efetuar @ ] de viagem
reserva oo

Hospedagem - Chegada: estacionar, Estacionamento, sinalizacg&o,
entregar a bagagem, 1 3 recepcao do hotel, funcionérios,
fazer check-in, 4 mobiliario, arquitetura
-Acomodagao: e (corredores, elevadores, quartos,
utilizacdo do quarto banheiros, utensilios, material
- Servigos de governanca ] @ grafico  (cardapios,  folder,
e alimentacdo formularios)
-Partida: check-out " eonicacio’
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Pés hospedagem - Avaliacdo do hotel Formulérios
P @ Website
Newsletter

O Quadro 1 apresenta as etapas da hospedagem, as atividades que o usuario deve fazer
durante as etapas de hospedagem, bem como as dimensBes bésicas para realizacdo das
atividades e por fim os pontos de contato do usuario com o hotel.

5. Resultados e Discussoes finais

A questdo da acessibilidade na hotelaria parte de uma demanda por um servigo de
turismo (a hospedagem) e da adequacao de ambientes e servicos a necessidade das pessoas,
possibilitando que todos usufruam os servicos hoteleiros em igualdade de direitos. Nesta
afericdo as partes envolvidas diretamente séo: o segmento hoteleiro, que conforme apontado
na pesquisa apresenta suas caracteristicas setoriais e dificuldades a serem enfrentadas, e o
usuario englobando aquelas pessoas com algum tipo de deficiéncia (visual, mental, fisica,
auditiva e mobilidade reduzida).

No entanto, a questao da acessibilidade na hotelaria envolve, além de agentes do turismo
como bares, restaurantes, agéncias de turismo, transporte, entretenimento, entre outros; o0s
politicos, as organizacOes e a sociedade de modo geral. Neste Ultimo, destaca-se o designer
que tem como papel deontoldgico da profissdo, a humanizagdo das tecnologias como fator
central de projetagdo, conforme propde ICSID (2014).

Neste sentido, o artigo possibilitou, a partir do Quadro I, o levantamento dos pontos de
contato entre o usudrio e o contexto do hotel nas diferentes etapas de hospedagem. Em cada
ponto de contato evidencia-se a aplicacdo do design.

Com isso, foi possivel alcancar o objetivo geral da pesquisa de levantar os pontos nos
quais o design pode contribuir com a acessibilidade na hotelaria. Neste sentido, além da
contribuicdo ja citada, os fluxogramas, pictogramas e quadro gerado podem auxiliar na
compreensdo da questdo da acessibilidade na hotelaria.
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