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RESUMO

A partir de uma revisao bibliografica identificou-se poucos estudos voltados a
inclusdo de pessoas surdas na hotelaria de Pernambuco. Observando esta lacuna
discute-se sobre a atividade turistica, o crescimento do setor hoteleiro, as pessoas
com deficiéncia no Brasil e em meios de hospedagem, pessoas surdas, a
acessibilidade e a inclusao. Para tanto, utilizou-se a abordagem de pesquisa mista,
por meio da coleta de informagdes através do questionario composto por perguntas
objetivas (escala Likert) e subjetivas com o intuito de entender qual é o perfil do
cliente surdo e analisar a inclusdo deste publico nos meios de hospedagem de
Pernambuco. A pesquisa contou com a participagdo de 11 surdos que tiveram
acesso ao questionario através dos professores de LIBRAS e/ou intérpretes que
intermediaram este contato. Empregou-se como critério de inclusao pessoas surdas
que usufruiram dos servigos hoteleiros na regido pernambucana. Perante ao
resultado obtido, percebeu-se que apesar da inclusdo ser um assunto muito
discutido atualmente, ainda tem muito o que evoluir para que haja a integragéo da
comunidade surda nos meios de hospedagem, portanto, espera-se que esse
trabalho possa contribuir para o surgimento de novas pesquisas na area de
acessibilidade dos surdos.
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ABSTRACT

A literature review identified few studies on the inclusion of deaf people in hotels in
Pernambuco. Observing this gap, we discussed tourism, the growth of the hotel
sector, people with disabilities in Brazil and in lodging establishments, deaf people,



accessibility and inclusion. To this end, a mixed research approach was used,
collecting information through a questionnaire made up of objective (Likert scale)
and subjective questions, with the aim of understanding the profile of deaf customers
and analyzing the inclusion of this public in lodging establishments in Pernambuco.
The survey involved 11 deaf people who had access to the questionnaire through the
LIBRAS teachers and/or interpreters who mediated this contact. The inclusion
criterion was deaf people who used hotel services in the Pernambuco region. In view
of the results obtained, it was clear that although inclusion is currently a
much-discussed subject, there is still a lot of progress to be made in integrating the
deaf community into accommodation establishments. It is therefore hoped that this
work can contribute to the emergence of new research in the area of accessibility for
the deaf.

Keywords: Accessibility; Inclusion; Hotel management; hearing impaired people.

1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos a atividade turistica tem-se expandido, segundo dados do
Conselho Mundial de Viagens e Turismo — WTTC (2023) é estimado que em 2023 o
setor turistico movimente U$$ 9,5 trilhdes, o que equivalente a 9,2% do PIB
mundial. Ainda de acordo com a referida pesquisa, 34 dos 185 paises estudados ja
atingiram os niveis de contribuicdo econdmica pré-pandémicos, e quase metade
terd chegado a pelo menos 95% de recuperagao total até o final de 2023, incluindo
o Brasil.

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (2023),
as atividades turisticas elevaram em 2,9% o PIB nacional em 2022. A consultora
JLL (2023) ainda mostra dados de crescimento no setor hoteleiro, onde a taxa de
ocupacgao dos hotéis padrao e flats no pais foi de 58,9% em 2022, numero préximo
aos 60,2% apresentados em 2019, sendo que esses dados fazem referéncia
principalmente ao segmento de lazer que se mostrou mais dinamico. E esse
crescimento também pode ser percebido em Recife que obteve 60% de taxa de
ocupagao, apenas 5% menor que 2019, e lucro de 25% igualando-se a0 mesmo
percentual de 2018 (JLL, 2023).

Apesar da recuperagcao do setor turistico e hoteleiro no Brasil e em
Pernambuco, existem questdes associadas a oferta turistica que precisam ser mais
discutidas por se tratarem de aspectos a serem melhorados, dentre essas tem-se a
inclusdo de pessoas com deficiéncia (PcD) como turistas/ hdéspedes (Amaral,

Oliveira; Souza, 2022; Saraiva; Oliveira, 2022; Silva, 2013) ou como trabalhadores



do turismo. Mesmo considerando que os PcD representam um percentual
expressivo da populagdo — segundo dados do IBGE (2023) tem-se 18,6 milhdes de
pessoas com 2 anos ou mais com deficiéncia, o que corresponde a 8,9% do total da
populacao brasileira - sao relatadas dificuldades no atendimento de PcD (Saraiva,
Oliveira, 2022; Silva, 2013) em servigos turisticos.

No caso especifico de meios de hospedagem, existe uma lei que dispde
sobre a construgcdo de unidades habitacionais adaptadas. A lei n°® 13.146, de 6 de
julho de 2015, regulamentada no decreto de n° 9.296 de 1° de margo de 2018,
afirma que os meios de hospedagens construidos entre 30 de junho de 2004 a 2 de
janeiro de 2018, devem seguir a arquitetura universal, ou seja, proporcionar espagos
acessiveis para todas as pessoas, dessa maneira, 10% das unidades habitacionais
— UH, devem ser adaptadas para atender PcD. Para aqueles meios de hospedagem
construidos apdés 2 de janeiro de 2018, deve-se ter pelo menos 5% de UH’s
acessiveis.

A despeito da presencga de leis, regulamentos ou mesmo da quantidade de
PcD’s existentes no pais, nota-se que ha agdes insuficientes para o atendimento de
PcD’s nos destinos turisticos (Silva, 2013) e nos meios de hospedagem (Souza,
2019; Andrade, 2018; Lacerda et al., 2016), o que demandaria a realizagdo de mais
estudos sob o tema.

Ao procurar pesquisas na area em periddicos ibero-americanos de turismo
notam-se poucas publicagcdes voltadas ao publico surdo no setor turistico. Fazendo
uma pesquisa no site publicagbes de turismo’, em outubro de 2023, utilizando como
critério de busca em ‘todos os campos’ a expressdo ‘pessoas com deficiéncia’
aparecem noventa e cinco resultados, sendo a maioria desses, oitenta e nove,
voltadas para a necessidade de adaptacao para possibilitar maior acessibilidade de
pessoas com outros tipos de deficiéncia em destinos turisticos ou meios de
hospedagem, e utilizando o critério de busca em 'todos os campos' com o termo
'surdos' tém-se apenas seis publicagdes voltadas para a acessibilidade dos surdos
ao turismo.

Assim, nota-se que dentro de pesquisas, leis (a exemplo da lei n° 13.146),

regulamentos, etc., ha poucas agbes voltadas ao atendimento de pessoas com

' O site publicagdes de turismo foi desenvolvido pelo programa de pés-graduagéo em turismo da
Universidade de Sao Paulo (USP), e possibilita a busca de artigos em periddicos ibero-americanos
da area de turismo e hospitalidade, que estejam no sistema Open Journal System (OJS), assim,
através deste é possivel fazer a busca de uma determinada tematica em mais de 50 periddicos.



outras deficiéncias como auditiva, mental, visual ou mesmo aqueles que possuem
multiplas deficiéncias em meios de hospedagem ou em destinos turisticos.

Considerando a insuficiéncia de estudos sobre o atendimento de pessoas
com deficiéncia em meios de hospedagem e o crescimento de PcD no Brasil,
entende-se que realizar uma pesquisa sobre a percepg¢ao de pessoas surdas em
relagdo ao atendimento em meios de hospedagem localizados em Pernambuco,
contribui para a reflexdo por parte de pessoas que atuam em empreendimentos
turisticos sobre a necessidade de pensar em agdes que visem garantir o direito ao
lazer para todos, inclusive para aqueles com diferentes tipos de deficiéncia.

Para tanto, a referida pesquisa tem como objetivo geral: apresentar a
perspectiva das pessoas surdas a hospitalidade hoteleira de Pernambuco com base
em suas experiéncias. E como objetivos especificos, analisar suas vivéncias e
definir os maiores desafios enfrentados por elas no setor de recepgao.

Dessa maneira, a partir da utilizacdo de questionarios virtuais, elaborados via
google forms, tornou-se possivel levantar a percepgao de 11 surdos, a qual teceram
consideragdes sobre a forma que perceberam o atendimento do setor de recepgao
em meios de hospedagem localizados em Pernambuco, podendo também indicar
melhorias para tornar o atendimento na recepg¢ao mais acessivel e humanizado para

as pessoas surdas.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 PESSOAS COM DEFICIENCIA NO BRASIL

De acordo com o IBGE (2023), existem no pais cerca de 18,6 milhdes de
pessoas com algum tipo de deficiéncia, isto considerando individuos com idade
igual ou superior a 2 anos. E é na regidao Nordeste onde se encontra o maior
quantitativo de pessoas com deficiéncia (PcD), 5,8 milhdes, o que corresponde a
aproximadamente 10,3% da populagao regional.

Considerando o quantitativo de PcD no Brasil torna-se necessario entender
os parametros que definem o que é deficiéncia e os seus respectivos tipos. Desta
forma, segundo o Art 2 da lei 13.146 é considerado PcD: a pessoa que apresenta

um impedimento de longo prazo, seja de qualquer natureza, que em conjunto com



uma ou mais barreiras, ndo pode exercer sua participacdo social de maneira
absoluta em relagao as demais pessoas ndo PcD’s

Nota-se que dentro daquilo que é visto como deficiéncia (Brasil, 2015)
pode-se ter varias condigdes, ou seja, impedimentos para a participacdo de
individuos de forma igualitaria. Assim, para Brasil (2009, p. 19) os principais tipos de
deficiéncia sao fisica, visual, mental, multipla, auditiva e mobilidade reduzida, a

saber:

Deficiéncia fisica: envolve alteragbes em um ou mais segmentos do corpo
humano, afetando a fungédo fisica. Exemplos incluem paraplegia,
hemiplegia, tetraplegia, amputagéo, entre outros, exceto as deformidades
estéticas e as que ndo causam dificuldades para o desempenho de
fungdes.

Deficiéncia visual: pode ser cegueira, acuidade visual igual ou menor que
0,05 no melhor olho, baixa visdo, acuidade entre 0,3 e 0,05 no melhor olho,
restricdo do campo visual ou combinagéo dessas condigdes.

Deficiéncia mental: refere-se a um funcionamento intelectual
significativamente abaixo da média, com inicio antes dos 18 anos e
limitagbes em duas ou mais areas de habilidades adaptativas, como
comunicagao, cuidados pessoais, habilidades sociais, entre outras.
Deficiéncia multipla: € quando uma mesma pessoa apresenta duas ou mais
deficiéncias simultaneamente.

Mobilidade reduzida: ndo se enquadra na definicdo de PcD, mas tem
dificuldade de movimentagdo, temporaria ou permanente, que afeta sua
mobilidade, flexibilidade, coordenagéo motora e percepgao.

Deficiéncia auditiva: perda bilateral parcial ou total de 41 decibéis (dB) ou
mais, aferidas por audiograma nas frequéncias de 500 Hz, 1.000 Hz, 2.000
Hz, 3.000Hz.

Considerando especificamente a deficiéncia auditiva, entende-se que existem
diferentes classificagdes, sendo essas divididas por tipos e graus, dessa maneira,
tem-se surdez condutiva: uma alteracdo na transmissdo do som que impede o
mesmo de realizar uma boa conducédo sonora e completar sua progressao, surdez
sensorioneural: neste caso, o som é conduzido corretamente, porém a interferéncia
ocorre no nervo auditivo que nao recebe estimulo suficiente e a surdez mista, que
engloba a combinagdo dos dois tipos de surdez. Além destas, ainda é possivel
perceber que existem diferentes graus de surdez, que sao baseados na frequéncia
(Hz) de volume, medido em dB, que cada individuo consegue perceber, essas s&o
divididas em 5 niveis especificos, de acordo com Moreira (2023) o qual afirma que
audicao normal é aquela até 25 dB, leve problema de audicdo de 26 a 40 dB,
problema considerado moderado de 41 a 55 dB, moderadamente severa de 56 a 70

dB, problema severo de 71 a 90 dB e problema profundo maior que 91 dB.



Segundo o Decreto 5.296/04, para ser considerada uma pessoa com
deficiéncia auditiva deve haver perda bilateral (dos dois ouvidos), parcial ou total de
41 dB (quarenta e um decibéis) ou mais, aferida por audiograma na frequéncia de
500Hz, 1000Hz, 2000Hz e 3000Hz.

De acordo com o IBGE (2021) no Brasil ha 2,3 milhdes de pessoas (1,1% da
populagdo com 2 anos ou mais) com deficiéncia auditiva, sendo 31 mil criangas de 2
a 9 anos e 1,5 milhdo com 60 anos ou mais (4,3%). A prevaléncia é mais
significativa (2,9%) entre as pessoas com 18 anos ou mais que n&o tém
escolaridade ou nao concluiram o ensino fundamental, enquanto apenas 0,5% dos
que concluiram o ensino superior enfrentam esta condicdo. A faixa de renda com
maior propor¢ao de deficientes auditivos (1,5%) € de 1/2 a 1 salario minimo.

Ja as pessoas com idade para trabalhar (14 anos ou mais), 1,3% tém
deficiéncia auditiva, e a taxa de deficiéncia auditiva entre a populagao ocupada (578
mil pessoas) e a populagdo desocupada (60 mil pessoas) é de 0,6%. Na forca de

trabalho, 2,6% sao deficientes auditivos.

2.2 PcD EM MEIOS DE HOSPEDAGEM E LIBRAS

A Lingua Brasileira de Sinais, frequentemente abreviada para Libras, é usada
pela comunidade surda no Brasil como forma de comunicagdo. E uma lingua visual
e gestual que consiste em sinais, expressoes faciais € movimentos das maos e do
corpo. De acordo com a Lei n® 10.436, de 24 de abril de 2002, regulamentada pelo
Decreto n°® 5.626, de 22 de dezembro de 2005, Libras € o meio de comunicacao da
comunidade surda, mas nao é reconhecida como segunda lingua oficial do Brasil. A
legislagado brasileira visa tornar obrigatério o ensino da Libras nas escolas e
instituicbes de ensino por meio do projeto de lei n° 6.284/2019 que esta em
tramitacao.

A histéria da Libras, se mistura com a educagdo dos surdos no Brasil.
Segundo Salerno (2006), Ernest Huet, um educador francés que chegou ao pais em
1855 a convite do Imperador Dom Pedro Il, utilizando lingua de sinais francesa,
onde ajudou o desenvolvimento da Lingua Brasileira de Sinais, conhecida como
Libras e fundando a escola para surdos chamada Instituto Nacional de Educacgao de
Surdos (INES). Porém teve um percurso alterado depois do Congresso de Mildo no

Ano de 1880, embora os temas fossem variados, as discussdes estiveram



primordialmente voltadas para o embate entre o oralismo e a lingua de sinais
(Borne, 2002). A partir dai, a lingua de sinais foi proibida oficialmente, calcada na
alegacado de que a mesma destruia a habilidade da oralizagdo dos sujeitos surdos
(Strobel; Perlin, 2006).

No entanto, ao longo do tempo, a abordagem oralista tem sido objeto de
criticas, com diversos autores e profissionais da area da educacdo de surdos
argumentando que essa abordagem pode ser ineficaz para muitos surdos e que ela
nega a lingua de sinais e a identidade surda (Pedroso, 2010). Estas criticas levam
ao desenvolvimento de outras abordagens e filosofias na educagao de surdos,
incluindo a comunicagao holistica. A comunicagao total € uma filosofia educacional
que surgiu na década de 1960 e tem como objetivo promover a comunicagao e o
desenvolvimento da linguagem dos surdos através de diversos métodos como a
lingua de sinais, fala, leitura labial, escrita e recursos visuais. Esta abordagem
enfatiza a importancia de respeitar a identidade, cultura surda e reconhecer a lingua
de sinais como uma forma legitima de comunicacao (Ciccone, 1990).

Diante dessas discussdes e criticas, o conceito de bilinguismo na educacéao
de surdos ganhou destaque. O bilinguismo surgiu como uma resposta ao impacto
negativo do oralismo na comunidade surda (Kojima; Segala, 2003) e a limitacdo da
Comunicagao Total, que muitas vezes n&o concedia autonomia linguistica aos
surdos.

Para Quadros (1997), o bilinguismo na educagao de surdos representa um
grande avango no campo da histéria da educagao de surdos, garantindo a liberdade
de uso da lingua de sinais como parte integrante de sua identidade linguistica e
cultural. No entanto, deve ser enfatizado que o bilinguismo surdo nao é alcancgavel
para todos, uma vez que muitas pessoas surdas nao tém acesso a educagao
bilingue, o que dificulta o desenvolvimento pleno das suas competéncias
linguisticas. A falta de profissionais treinados em Libras e a falta de politicas
publicas apropriadas também representam barreiras ao bilinguismo surdo.

Libras € uma lingua com sua prépria gramatica e estrutura linguistica. Ela é
usada pela comunidade surda em diversos contextos, incluindo educacgao, trabalho,
vida social e familiar. E importante destacar que Libras ndo é uma mera
representacao gestual da lingua portuguesa; € uma lingua independente com regras

€ nuances.



Mesmo diante dos muitos avangos para garantir a acessibilidade de PcD em
varios espagos, nota-se que nos meios de hospedagem ainda ha muito a ser feito,
especialmente quando se trata da deficiéncia auditiva e surdez (Kushano; Almeida,
2008), isto porque tem uma baixa quantidade de funcionarios nos meios de
hospedagem que conseguem se comunicar adequadamente com pessoas surdas,
utilizando Libras ou outras formas de comunicagdo (Alves, 2017). O que
compromete a hospitalidade nesses estabelecimentos (Pereira; Zappe, 2021).

Apesar da Libras ser uma lingua reconhecida no pais, ndo existe uma lei de
obrigatoriedade ao seu uso em empresas e demais estabelecimentos privados,
incluindo meios de hospedagem, isto faz com que muitos estabelecimentos nao
contem com tradutores ou intérpretes.

Atualmente, nota-se uma expansao dos mercados de viagens a negocios e a
lazer. De acordo com o Ministério do Turismo (2023), de janeiro a agosto de 2023, o
Brasil recebeu mais de 4 milhdes de visitantes internacionais, sem contar com os
turistas domésticos. Devido as proporcdes deste mercado, e mesmo considerando a
importancia da hospitalidade, palavra essa derivada de hospice que significa "dar
ajuda/abrigo aos viajantes" (Walker, 2002, p.4), e que também pode ser percebida
como ato de receber, abrigar, alimentar e cuidar dos visitantes (Castelli, 2010),
entende-se que os meios de hospedagem e demais estabelecimentos de lazer
deveriam ter uma maior preocupagao com a qualidade do acolhimento/ abrigo sem
distingdo, garantindo a acessibilidade de todas as pessoas, incluindo PcD.

De acordo com a Constituigdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, no
Art. 6°, o lazer é considerado um dos direitos sociais do povo. Assim sendo, é
necessario que ele seja acessivel para todos, através do desenvolvimento de a¢des
que permitam promover uma maior acessibilidade, inclusive comunicacional.

o lazer é o conjunto de ocupagdes, as quais o individuo pode entregar-se
de livre vontade, seja para repousar, seja para divertir-se e entreter-se ou
ainda para desenvolver sua informagao ou formagao desinteressada, sua
participagao social voluntaria ou sua livre capacidade criadora apos livrar-se

ou desembaragar-se das obrigagbes profissionais, familiares e sociais.
(Dumazedier, 1973, p. 34).

2.3 ACESSIBILIDADE COMUNICACIONAL PARA OS SURDOS NA HOTELARIA

Ao longo dos anos, os surdos foram tratados de forma diferenciada, nem

sempre de forma correta, foram deixados de lado, relatados como portadores de



outros tipos de deficiéncia, escondidos, isolados, as vezes até por vergonha ou
porque ficaram trancados em casa pensando que eram deficientes. (Mota, 2014).

Portanto, segundo Danesi (2008), mesmo depois de séculos de lutas pela
inclusdo, os surdos ainda hoje sao vulneraveis e sofrem discriminagao por parte dos
ouvintes devido a sua surdez. Segundo o conceito de comunicagdo proposto por
(Menezes apud Rabaca; Barbosa, 2002, p.157), a comunicagao “representa o ato
de chegar a um consenso, partilhando os nossos pensamentos, sentimentos e
atitudes”. A comunicagao é a mensagem que se transmite, € onde interagimos, “é a
troca de experiéncias socialmente significativas; € um esfor¢o para a convergéncia
de pontos de vista, a reciprocidade de pontos de vista e, portanto, implica um certo
grau de agao conjunta ou cooperagao”.

Segundo o Ministério do Turismo (2006), o termo acessibilidade refere-se a
atividades como permitir que pessoas com deficiéncia participem na utilizacdo de

produtos, servigos e informacgdes.

A acessibilidade refere-se as condigbes em que os espacos urbanos, o
mobiliario e equipamentos, os edificios, os servigos e instalagbes de
transporte, os sistemas e meios de comunicagao e informagao podem ser
utilizados plena ou assistidamente por pessoas com deficiéncia ou
mobilidade reduzida, de forma segura e autbnoma. (Brasil, 2006, p.10)

A acessibilidade comunicacional para surdos é uma pauta que vivencia
diariamente barreiras comunicacionais, uma vez que os surdos enfrentam desafios
historicamente significativos em relacdo a comunicacdo e a inclusdo. Como
mencionado por Mota (2014), durante muitos anos, os surdos foram tratados de
maneira diferenciada, sendo frequentemente isolados, escondidos e muitas vezes
divulgados erroneamente com outras deficiéncias. A acessibilidade envolve garantir
que espacos, edificagdes, servicos de transporte e dispositivos de comunicagao e
informagdo sejam acessiveis com seguranga e autonomia para pessoas com
deficiéncia ou mobilidade reduzida.

Em relagdo a acessibilidade comunicacional para surdos, isso implica o uso
de praticas e recursos que permitem que essas pessoas participem plenamente da
sociedade e interajam com eficacia. Isso pode incluir o uso de intérpretes de Libras,
legendas em videos, materiais educacionais acessiveis, tecnologias de apoio, entre
outros. O intérprete de sinais, por sua vez, segundo o Ministério da Educagéao é: o

profissional que traduz e interpreta o que foi dito e/ou escrito, traduzindo a lingua de



sinais para a lingua falada e vice-versa em quaisquer modalidades que se
apresentem (oral ou escrita) (Brasil, 2004).

Garantir a acessibilidade comunicacional é fundamental para promover a
inclusédo e a igualdade de oportunidades para a comunidade surda. Isso ndo apenas
respeita a diversidade das formas de comunicagdo dos surdos, mas também
confirma a importancia de permitir que eles participem ativamente em todos os
aspectos da sociedade. Além disso, medidas de acessibilidade comunicacional séo
essenciais para garantir que as informagdes, produtos e servigcos estejam
disponiveis para todos, independentemente de suas capacidades auditivas. “Nao se
faz turismo sem comunicacido. Esse € um elemento de extrema importancia que
deve ser desenvolvido para ser compreendido por todos os usuarios de qualquer
produto ou servigo, incluindo aqueles que apresentam alguma deficiéncia.”
(Ministério do Turismo, 2009, p. 27).

A lei de inclusdo, n° 13.146/2015, em seu artigo 1° busca promover em
condicdes de igualdade o exercicio de direitos e das liberdades fundamentais para
pessoas com deficiéncia, promovendo a sua inclusdo social e cidadania. E isto
independente de sua faixa etaria, pois de acordo com Vygotsky (1998) apud Ramos
e Oliveira (2011), uma crianca desde o nascimento esta imersa em um mundo
social, onde toda a atividade € mediada pela linguagem, e é através de sua
interacdo com o mundo, que a crianga gradativamente se apropria da linguagem em
suas relagbes com os objetos e com o outro, seja crianga ou adulto, por isso
promover a possibilidade de comunicacdo ¢é importante para o pleno
desenvolvimento humano.

A acessibilidade comunicacional dentro da hotelaria € um aspecto importante
a ser considerado para garantir uma experiéncia inclusiva e satisfatéria para os
hospedes. Assim, segundo Fukushima (2016) existem algumas medidas que podem
ser implementadas para melhorar a acessibilidade comunicacional dos surdos em
hotéis:

1. Treinamento da equipe: é fundamental que os funcionarios do hotel sejam
treinados em lingua de sinais ou em técnicas de comunicagdo com surdos.

Isso permitira uma interacao mais eficiente e eficaz com os héspedes surdos.

2. Sinalizacdo adequada: a utilizacdo da sinalizagao visual clara e precisa nos

corredores, elevadores e areas comuns do hotel pode facilitar a orientagcao
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dos arredores. Além disso, & importante disponibilizar informagbes escritas
em locais estratégicos, como mapas e instrugdes de uso de equipamentos.
Tecnologia assistiva: disponibilizar tecnologias assistivas, como sistemas de
alerta visual para chamadas telefénicas, despertadores vibratérios e sistemas
de comunicagao por texto, pode facilitar a comunicagao dos surdos com a
equipe do hotel.

Intérpretes de lingua de sinais: em hotéis maiores ou em situagdes mais
complexas, é disponibilizado intérpretes de lingua de sinais para auxiliar na
comunicagao entre os hospedes surdos e a equipe do hotel.

Informacdes acessiveis: disponibilizar informagdes sobre os servigcos do
hotel, como cardapios de restaurantes, servicos de spa e atividades
disponiveis, em formatos acessiveis, como videos com legendas ou traducgéo
em lingua de sinais, pode facilitar o acesso as informacgdes por parte dos
hospedes surdos.

Comunicagado prévia: ao realizar uma reserva, é importante que o hotel
responda as necessidades de acessibilidade comunicacional do héspede
surdo. Dessa forma, & possivel se preparar antecipadamente para atender as
suas necessidades especificas.

Sensibilizagdo e conscientizacdo: promover a sensibilizacdo e
conscientizagdo sobre a acessibilidade comunicacional dos surdos entre os
funcionarios do hotel e os demais hdspedes pode contribuir para a criacdo de
um ambiente mais inclusivo e acolhedor. Ao adotar essas medidas, os hotéis

podem garantir uma experiéncia positiva e inclusiva.

3. METODOLOGIA

Para entender o problema e os objetivos propostos na pesquisa, utilizou-se

da metodologia mista (quali-quanti), que maximiza a quantidade de informacgdes,

favorecendo o seu aproveitamento e elevando a qualidade das conclusdes do
trabalho (Paranhos et al, 2016; Galvao, Pluye, Ricarte, 2018).

Para Creswell (2007), a técnica de método misto € aquela que o pesquisador

emprega estratégias de investigagao que envolvem coletas de dados simultédneas

ou sequéncias, para melhor entender os problemas da pesquisa. A coleta de dados
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€ composta pelas informacdes numéricas (em instrumentos), como as informacdes
de textos (em questionario), de forma que o banco de dados apresenta informacdes
quantitativas e qualitativas.

Sendo assim, foi criado um questionario utilizando a plataforma do Google
Forms (software livre onde cada usuario tem direito a uma resposta). O questionario
€ composto por perguntas fechadas onde as primeiras perguntas foram para
entender o perfil do publico (género, idade e informagdées demogréficas); depois foi
inserido a escala Likert, modelo de avaliacdo é o mais utilizado entre os
pesquisadores por causa da facilidade no manuseio, ja que propicia ao participante
emitir um grau de concordéncia sobre uma afirmagéo qualquer (Costa, 2011 apud.
Costa Junior, 2014), esse instrumento auxiliou a medir o grau de satisfagdo dos
participantes da pesquisa em relagao as afirmagdes apresentadas no questionario
(relacionadas a servico prestado no meio de hospedagem, atendimento e
profissionalismo), por fim, foram apresentadas perguntas abertas (para mensurar
aspectos qualitativos) possibilitando aos participantes expressarem suas
percepgdes, relacionadas, principalmente, com aspectos voltados a comunicagao
entre o hospede e o setor de recepcgao hoteleira.

Apos a elaboracdo e realizagdo do pré-teste, o0 mesmo foi encaminhado
através de aplicativo de mensagens (whatsapp) para pessoas surdas. Esse contato
foi feito através dos professores e alunos do curso de LIBRAS, além dos intérpretes
conhecidos; explicou-se o questionario e foi pedido que eles compartilhassem
apenas com pessoas surdas. Assim, o principal critério de inclusdo na pesquisa €
que apenas pessoas surdas que utilizaram os meios de hospedagem em
Pernambuco respondessem ao instrumento; ficando excluidos aqueles que nao
autorizaram a divulgacao de opinido, ou que haviam utilizado servicos em meios de
hospedagem fora da area delimitada.

A analise dos dados fez-se a partir da apresentagcdo da frequéncia das
respostas, as quais foram tratados migrando as respostas do google forms para o
excel, e posteriormente para realizar a analise propriamente dita, os dados tratados
no excel foram organizados em unidades de analise que foram analisadas de

acordo com aspectos estudados dentro do referencial tedrico.

4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
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A discussao e apresentacao dos resultados é feita seguindo a ordem em que
foi elaborado o questionario, ou seja, iniciando com perguntas relativas a
caracterizagdo dos respondentes e posteriormente tem-se questdes relacionadas a

percepcgao do atendimento feito na recepgao dos meios de hospedagem.

4.1 CARACTERIZACAO DOS ENTREVISTADOS

No grafico 1 a seguir tem-se as respostas obtidas sobre o género com o qual
o individuo se identifica, onde pode-se notar que houve uma quantidade
ligeiramente maior de respondentes que se identificam como mulheres (55%),
enquanto 45% se reconhecem como homens. Nenhum dos entrevistados se

identificou como ‘outro’ ou se sentiu incomodado em responder a pergunta.

Figura 1: Identificacao de género

1 Homem
= Mulher
Qutro

® Prefiro ndo responder

Fonte: Dados da Pesquisa (2023).
Posteriormente fez-se questionamento sobre a faixa etaria e percebeu-se
uma clara predominancia de individuos com faixa etaria de 29 a 39 anos, conforme

€ possivel observar no grafico 2.

Grafico 2: Faixa etaria dos entrevistados
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= De 18 a 28 anos

= De 29 a 39 anos

® De 40 a 49 anos

De 50 a 59 anos

= A partir de 60 anos

Fonte: Dados da Pesquisa (2023).

E possivel perceber que se forem agregados os percentuais de entrevistados
de 18 a 39 anos, tem-se mais de 80% dos respondentes nesta faixa etaria.

4.2 AVALIACAO DOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

A seguir sdo apresentados aspectos relativos especificamente aos meios de
hospedagem, iniciando pelos locais (municipios) em que os entrevistados se
hospedaram, e depois ha aspectos relacionados com a percep¢ao dos mesmos
sobre o atendimento na recepg¢ao dos meios de hospedagem, incluindo a percepgao
que tiveram e aspectos a serem melhorados.

Os entrevistados em sua maioria, ficaram hospedados em Recife, Itamaraca
e Ipojuca, mas também se citou o Cabo de Santo Agostinho, e de forma genérica
uma viagem ao interior de Pernambuco, sem que fosse especificado o municipio.

No grafico 3, é possivel observar a frequéncia em que cada local foi citado.

Grafico 3: Localidade dos meios de hospedagens
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= Cabo de Santo Agostinho
= [tamaraca
37% = |pojuca

Recife

= |nterior de Pernambuco

Fonte: Dados da Pesquisa (2023).

Observando o grafico 3 é possivel notar que praticamente todas as respostas
fazem referéncia a Regidao Metropolitana de Recife (RMR), e este dado ja era
esperado, pois sabe-se que ha uma concentragao da atividade turistica na RMR.

Segundo o G1 (2023), Pernambuco tem 184 municipios mais o Arquipélago
de Fernando de Noronha, e os dados da nossa pesquisa revelam que os meios de
hospedagens mais frequentados pelos surdos ficam em Recife e em Itamaraca.

Os entrevistados foram questionados sobre sua percepcao, a partir de uma
escala likert (muito insatisfeito, insatisfeito, neutro, satisfeito e muito satisfeito) em
seis categorias, a saber: facilidade de comunicacao, cordialidade no atendimento,
atendimento de queixas e/ou reclamacoes, disponibilizacdo de informagdes sobre o
meio de hospedagem, receber sugestdes e tempo de atendimento. No grafico 4, é

possivel observar a percep¢ao dos entrevistados sobre os aspectos analisados.

Grafico 4: Percepgao dos entrevistados sobre o atendimento na recepgéo

6

5

4

3

2 Jh l

1

. [
Facilidade de  Cordialidade Queixase/ou Disponibilizar Receber Tempo de
comunicacio no reclamacées  informacoes sugesties atendimento

atendimento

B Muito insatisfeito B Insatisfeito M Neutro W Satisfeito M Muito satisfeito
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Fonte: Dados da Pesquisa (2023).

No grafico 4 notou-se que os critérios ‘receber sugestées’ e ‘tempo de
atendimento’ foram percebidos prioritariamente como neutros, ‘cordialidade no
atendimento foi considerado entre neutro e positivo, enquanto, todos os demais
possuem uma maior indicagdo de avaliagdo negativa, sendo que se observa uma
pior avaliacdo nos itens ‘queixas e/ou reclamacgdes’, ‘facilidade de comunicacao’ e
‘disponibilizar informagdes’ sobre o meio de hospedagem.

A principio, a pesquisa considerou que os entrevistados poderiam ter mais de
uma experiéncia em meios de hospedagem localizados em Pernambuco, assim,
com o intuito de levantar a percepcdo dos entrevistados em mais de um
estabelecimento hoteleiro foram criadas perguntas onde se pedia para o
entrevistado avaliar a melhor (ou Unica) experiéncia e a pior, no entanto, o que se
notou € que, dentro dos critérios analisados, as respostas foram iguais, por isso
optou-se por apresentar apenas um grafico (aquele identificado como grafico 4) com
as respostas dos entrevistados.

Isto implica que mesmo em meios de hospedagem que foram considerados
bons pelos entrevistados ainda assim, havia um atendimento deficitario no que se
refere a inclusdo comunicacional, conforme pode ser notado no grafico 4.

Os meios de hospedagem considerados bons foram percebidos desta forma
devido a critérios como rapidez no atendimento, estrutura do quarto, localizagao,
organizagdo, ambiente agradavel ou presenga de informagdes em formato de texto,
que auxiliaram no processo comunicacional (Dados da Pesquisa, 2023), assim, &
possivel perceber que a maioria dos critérios relacionados a bons hotéis por
pessoas surdas fazem referéncia a infraestrutura e ndo a uma preocupagédo com o
atendimento, a unica excecgao foi o meio de hospedagem que utilizou informagdes
escritas. Mesmo dentro dos meios de hospedagem vistos como bons (ou Unica
experiéncia) foram feitas afirmagdes como “hotel ndo tinha gente que sabia Libras,
recebi ajuda de uma amiga [...] ndo gostei muito, ndo tinha ninguém para falar em
Libras” (Dados da Pesquisa, 2023). E quando sao analisadas as opinides dos
entrevistados relativos aos meios de hospedagem vistos como piores experiéncias,
houve as seguintes afirmacgdes, a saber: “foi 0 que menos gostei do atendimento [...]

figuei muito insatisfeito com a experiéncia [...] desorganizagcdo [...] falta de
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facilidades na comunicagao [...] o atendimento foi horrivel” (Dados da Pesquisa,
2023).

Ainda através da utilizagdo de uma escala, solicitou-se que os entrevistados
dessem uma nota de 1 a 5 para os meios de hospedagem considerando apenas os
aspectos comunicacionais, assim, considerou-se 1 como sendo houve falta de
profissionalismo (a comunicagdo foi feita exclusivamente através de gestos)
enquanto 5 seria houve profissionalismo (o recepcionista que me atendeu sabia
Libras).

No grafico 5 pode-se perceber a frequéncia das respostas, no qual é possivel
observar que a maioria dos entrevistados atribuiu a nota 1 ao atendimento dos
meios de hospedagem, ou seja, relacionando-o a falta de profissionalismo com a
utilizagcao exclusiva de gestos. Ao total, somando-se as pessoas que atribuiram
notas 1 e 2, tem-se mais de 70% dos entrevistados considerando que ha falta de
profissionalismo.

Grafico 5: Nota atribuida ao processo comunicacional da recepgao

® Nota 1
= Nota 2
MNota 3
MNota 4

® Nota 5

Fonte: Dados da Pesquisa (2023).

Buscou-se entender as formas de comunicagdo empregadas por surdos na
recepcao hoteleira, para tanto, foi feita uma pergunta sobre a utilizagdo de
aplicativos.

A maior parte dos entrevistados utilizou alguma ferramenta comunicacional
baseada em tecnologia, houve a mencao a aplicativos de mensagem de texto,

chamada de video para algum intérprete de Libras e utilizagdo de aplicativos
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genéricos que nao foram especificados pelos entrevistados. Mas também se
mencionou a utilizagdo de papel e caneta, além de comunicagao gestual.

A partir das experiéncias que foram vivenciadas nos meios de hospedagem,
a maioria dos entrevistados, aproximadamente 64%, afirmam que ndo voltaria a se
hospedar nos locais em que se hospedaram em Pernambuco.

Por fim, foi questionado sobre como o setor de recepg¢ao hoteleira poderia se
adequar para melhor atender aos héspedes surdos, notou-se a mencao unanime a
capacitacdo em Libras ou contratacdo de funcionarios para a recepg¢ao que ja
saibam Libras, outra possibilidade indicada seria a presenca de intérprete de Libras
nas recepcdes dos meios hospedagem. Assim, houve as seguintes afirmagdes, a
saber:

[...] oferecer minicurso de libras [...] colocar um intérprete na recepgéo [...]
colocar alguém que saiba libras [...] ter profissionais que saibam libras [...]
maior qualificagdo dos funcionarios em libras [...] ensinar libras para os
funcionarios [...] contratar gente que saiba Libras para melhorar a

comunicacgao [...] aprender libras para conseguir se comunicar com surdos
(Dados da Pesquisa, 2023).

5. CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa realizada permitiu identificar que ha demanda de servigos
hoteleiros por parte de PcD, mais especificamente com surdos, € que os meios de
hospedagem de Pernambuco n&o conseguem garantir uma utilizagdo plena dos
servicos por esse publico. Para que isso ocorra € necessario que 0s meios de
hospedagens oferecam cursos de capacitagcdo aos funcionarios, a fim de
prepara-los para receber bem esses hospedes, além de oferecer facilidades que
favoregcam o processo comunicacional, a exemplo de totem de intérprete virtual para
passar as informacdes do hotel, dessa maneira, pode-se oferecer uma estadia mais
acolhedora.

E interessante notar que os meios de hospedagem frequentemente buscam
profissionais com proficiéncia em linguas estrangeiras para atuar na recepgao, com
destaque para inglés e espanhol, acreditando que assim consegue-se oferecer um
atendimento mais hospitaleiro, no entanto, ndo se preocupam em contratar ou
mesmo capacitar seus colaboradores em Libras, que é a segunda lingua oficial do

pais.
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Ainda é possivel perceber que apesar das leis que regulamentam a
acessibilidade aos surdos, os mesmos ainda nao recebem atendimento adequado,
que permita estabelecer um processo de comunicagdo pleno, pois os meios de
hospedagens nao possuem intérprete de LIBRAS e nem facilidades voltadas para
estabelecer uma comunicacdo adequada com pessoas surdas, € mesmo tendo
aspectos infra-estruturais avaliados de forma positiva, afirmam em sua maioria que
nao voltariam a se hospedar nos meios de hospedagem utilizados em Pernambuco.

Dessa maneira, percebe-se que apesar de ser um assunto muito discutido
atualmente, ainda ha muito a se fazer para que haja a integracdo da comunidade
surda nos meios de hospedagem, portanto, espera-se que esse trabalho possa
contribuir para o surgimento de novas pesquisas na area de acessibilidade dos

surdos, para que seus direitos, assegurados por lei, de fato acontegam.
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