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RESUMO

A hospitalidade, em suas muitas particularidades, aqui é vista a partir da valorizacédo
do turista surdo e de sua singularidade, visando o bem-receber e a estratégia
mercadoldgica para gestdo do receptivo turistico. O presente trabalho traz como
objetivo geral identificar a perspectiva da oferta de servicos turisticos de
hospedagem na percepcdo da demanda de turistas surdos e correlaciona-la a
hospitalidade dentro do turismo. S&8o apresentados como objetivos especificos
refletir acerca da relagcdo entre turismo, hospitalidade e gestdo da qualidade na
prestacdo de servicos em meios de hospedagem; identificar a percepcao do turista
surdo em relacdo a hospitalidade praticada em meios de hospedagem; e analisar as
deficiéncias e diferenciais em relacdo a hospitalidade para turistas surdos nos meios
de hospedagem. A pesquisa qualitativa deu-se a partir de um questionario online, a
fim de tracar essas deficiéncias e diferenciais do ponto de vista do turista surdo. Os
resultados foram obtidos através da analise das respostas concomitantemente com
o referencial teorico.

Palavras-chave: Hospitalidade, Turista surdo, Servigos de hospedagem, LIBRAS,

Turismo.



ABSTRACT

Hospitality, considering its peculiarities, in this work is seen through the appreciation
of deaf tourists and their singularity, aiming how to properly attend to their needs,
regarding receptive tourism market strategy. The general objective of this present
work is to identify offer and demand of accommodation services considering deaf
tourists as costumers and how it is related to the tourism concept of hospitality.
Reflecting on tourism, hospitality, quality management of accommodation services,
deaf tourists’ opinion towards hospitality in the referred market and the analysis of
their disabilities are specific objectives of this work. Qualitative research was carried
out through online survey in order to acknowledge deaf tourists’ special needs, taking
into consideration their own point of view. The results were obtained through
concomitant answer analysis and theoretical framework.

Keywords: Hospitality, deaf tourist, accommodation services, Brazilian Sign

Language, LIBRAS, Tourism.
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1. INTRODUCAO
Este trabalho trata a hospitalidade no turismo a partir da percepc¢éo do turista
surdo. Aqui, ela é tratada a partir da valorizagdo desse turista e de sua

singularidade.

De modo a proporcionar uma maior familiaridade com o assunto, a pesquisa
explicita a relagéo entre a hospitalidade no turismo, o turista surdo e o uso da Lingua
Brasileira de Sinais para o seu acolhimento, e a gestdo de qualidade visando

estratégias mercadoldgicas para o receptivo turistico.

O aporte tedrico considera tanto as referéncias investigadas quanto
estatisticas oficiais e politicas publicas. A op¢do por analisar a percepcao do
consumidor deu-se a partir de investigacao preliminar onde foi possivel perceber que

as referéncias, de modo geral, abordam somente a leitura da oferta.

Argumenta-se também como justificativa desse trabalho que a Assembleia
Geral das Nacbes Unidas declarou 2017 como o Ano Internacional do Turismo
Sustentéavel para o Desenvolvimento. A ONU convidou a Organizacdo Mundial do
Turismo - OMT para facilitar a organizacdo e implementacdo desse Ano

Internacional.

A OMT, com parceiros publicos e privados, instituicbes financeiras
internacionais e regionais e outros atores, ddo énfase aos objetivos 8, 12 e 14 das
17 Metas de Desenvolvimento Sustentavel, visto que essas tém o turismo como

destaque.

O Objetivo 12, em especial, coloca que praticas sustentaveis podem
desempenhar um papel significativo na aceleracdo da mudanca global para a
sustentabilidade e o Item 8 da Agenda Provisoria destaca maneiras de se envolver
na implementagédo do Ano Internacional do Turismo Sustentavel. Nesse, explicita-se
gue a academia pode contribuir com pesquisas para o avanco do conhecimento

sobre o valor do turismo sustentavel para o desenvolvimento.

Nesse sentido caberia questionar se do ponto de vista do consumo
sustentavel do Turismo uma melhor preparacdo para receber turistas surdos

contribuiria para a mudanca no sentido da sustentabilidade.



A sec¢do seguinte traz os objetivos geral e especificos deste trabalho. Em
seguida explora-se a teoria utilizada para fundamenta-lo e produzi-lo, sendo dividida
em hospitalidade e bem receber, turistas surdos e atendimento especializado, e
gestdo da qualidade. Posteriormente tem-se a metodologia utilizada para coleta de
dados que foram analisados, seguido pela analise de resultados e pelas

consideracdes finais que encerram o trabalho.

1.1 Problematizacao

A justificativa apresentada acima instigou a académica a responder a seguinte
indagacdo: Na percepcao do usuario surdo os meios de hospedagem estdo
preparados para receber esse turista?



2. OBJETIVOS
Tendo como foco a importancia dada a hospitalidade para o turista surdo nos
meios de hospedagem, o presente trabalho tem como objetivo identificar a

percepcao do turista surdo em relacdo a oferta dos servicos de hospedagem.
Como objetivos especificos:

1) Refletir acerca da relacdo entre turismo, hospitalidade e gestdo da qualidade

na prestacao de servicos em meios de hospedagem para o turista surdo

2) Identificar as deficiéncias e diferenciais em relacdo a oferta dos servigos de

hospedagem para turistas surdos

3) Relacionar essas deficiéncias e diferenciais com a hospitalidade para turistas

surdos nos meios de hospedagem.



3. TURISTA SURDO
No Brasil, a historias dos surdos pode ser contada a partir da perspectiva da
educacdo. Rocha (2008) aponta detalhes da historia do Instituto Nacional de
Educacdo dos Surdos (INES), que recebia alunos surdos de inUmeros estados
brasileiros e funcionada em regime de internato. Fundado em 1857, por ordem do
Imperador D. Pedro I, teve suas primeiras aulas ministradas pelo professor francés

E. Huet, que lecionava a Lingua de Sinais Francesa (LSF).

A mistura dessa lingua com gestos e sinais informalmente usados pelos
alunos constituiu, ao longo dos anos, a Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS) que,
atualmente, é reconhecida como segunda lingua oficial brasileira e é utilizada como

meio de comunicacgao por surdos do pais.

Ainda de acordo com Rocha (2008), atualmente centro de referéncia no que
diz respeito a educacao para surdos, o INES é um icone para a comunidade surda,

ja que tem significativa representatividade em sua historia.

Segundo o Decreto 5.296, de 2 de dezembro de 2004, deficiente auditivo é
aquele que tem “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
3.000HZz” (art. 70). Ja a pessoa surda é definida como aquela que:

Por ter perda auditiva, compreende e interage com 0 mundo por meio
de experiéncias visuais, manifestando sua cultura principalmente pelo
uso da Lingua Brasileira de Sinais — LIBRAS (BRASIL, 2004. Art. 70)

Para a legislacéo, a deficiéncia auditiva é definida a partir da perda auditiva e
a surdez é associada ao uso de uma lingua visual, a Lingua Brasileira de Sinais —
LIBRAS.

O termo “surdo-mudo”, comumente usado na sociedade € apontado por
Lages e Martins (2006) como inadequado, visto que a mudez é uma deficiéncia

totalmente desagregada a surdez.

Andrade e Alves (2011) apontam que, geralmente, o surdo possui um perfil
aventureiro e curioso em relagcdo a outras culturas e lugares, dando extrema

importdncia a obtencdo e conhecimento e que, apesar disso, ainda existe
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significativa caréncia no que diz respeito ao atendimento de qualidade para o turista

surdo.

Sassaki (2002, apud LAGES e MARTINS, 2006) explicita que a surdez, por
ndo ser facilmente perceptivel se comparada as demais deficiéncias, ndo desperta
na sociedade a devida atencéo, levando o surdo, muitas vezes, a situagfes que 0
marginaliza, o fazendo sentir-se incapaz diante da sociedade. Desse ponto de vista,
0 turismo deveria ser produzido sem discriminacdo de acessos de qualquer
natureza, inclusive ofertando maior preparacdo dos profissionais de turismo para

gue a inclusdo aconteca de forma eficaz.

Lavalle (2003 apud KUSHANO e ALMEIDA, 2008) aponta que, até a década
de 1980, de acordo com a legislacdo brasileira, a pessoa com deficiéncia deveria
adaptar-se ao meio onde vivia, e ndo o contrario. Atualmente, a politica do Brasil tem
como objetivo a integracdo, que envolve a inclusdo em todas as suas vertentes;

socioecondémicas, politicas e culturais.

A partir dessa nova visdo da legislacdo brasileira, entende-se que ha
necessidade de preparo dos servicos turisticos de hospedagem para que os turistas
com deficiéncia, em especial a auditiva, tratada neste trabalho, possam desfrutar do

mesmo atendimento, acolhimento e receptividade que os demais turistas.

Em termos oficiais, as pesquisas produzidas caracterizam desde o perfil da

deficiéncia até os quantitativos de cidaddos com necessidades especiais.

Segundo dados do Censo de 2010 divulgados pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), considerando a populacédo residente no pais, um
total de 23,9% possuiam ao menos uma dentre as seguintes deficiéncias
identificadas: visual, auditiva, motora e mental ou intelectual. No quadro abaixo, s&o

apresentadas as porcentagens de cada deficiéncia:

SAO VARIOS OS TIPOS

23.90% DE DEFICIENCIA
l 18,60%
7%
5,10%
L - 1,40%
——
I I | ] 1
Pelo menos Visual Auditiva Motora Mental ou
uma das Intelectual

deficiéncias 11



GRAFICO 1 — PERCENTUAL DAS DIFERENTES DEFICIENCIAS INVESTIGADAS NO CENSO DE
2010
FONTE: IBGE (2012)

A Cartilha Censo 2010 traz ainda um indicador que afere a insercao de
pessoas com deficiéncia no mercado de trabalho, chamado de taxa de atividade. Os
resultados desse indicador medem o percentual de pessoas economicamente ativas

na populacdo de 10 anos ou mais de idade.

63,7

Deficiéncia Dreficiéncia Deficiéncia Deficiéncia
mental ou motara auditiva visual
intelectual

. Homens . Mulheres

GRAFICO 2 — TAXA DE ATIVIDADE DA POPULACAO DE 10 ANOS OU MAIS DE IDADE COM
PELO MENOS UMA DAS DEFICIENCIAS, POR SEXO E TIPO DE DEFICIENCIA (%)
FONTE: IBGE (2012)

Os dados do Censo de 2010 mostram em numeros exatos que o Brasil tem
45.606.048 pessoas com algum tipo de deficiéncia, representando 23,9% da
populacao total. Dentro disso, 5,10% sé&o representados por deficientes auditivos,
totalizando aproximadamente 2.325.909 pessoas surdas no pais.

Considerando o numero supracitado e tendo a informacédo de que um namero
maior que a metade de homens e pouco mais que 30% de mulheres com deficiéncia
auditiva sdo economicamente ativos, entende-se que essas pessoas formam um
consideravel grupo de turistas potenciais®.

No ano de 2013, o Ministério do Turismo (MTur) desenvolveu o Estudo do
perfil de turistas — Pessoas com deficiéncia, que teve como metodologia entrevistas
com dois grupos de pessoas com deficiéncia: turistas reais® e turistas potenciais,

residentes nas cidades de Belo Horizonte, S&o Paulo, Porto Alegre, Rio de Janeiro e

! Turistas potenciais: cidaddos que n&o viajaram, mas pretendem viajar para algum destino turistico
g)rasileiro nos préximos 12 meses.
Turistas reais: cidaddos que viajaram para algum destino turistico nos ultimos 12 meses.
12



Curitiba. Os resultados apontaram que 0s pesquisados mostram-se bastante ativos
e estdo envolvidos com uma série de ocupacdes, dentre elas viajarem, além de se
interessarem por esportes, eventos promovidos pelas entidades que 0s representam
e atividades culturais como ir ao teatro.

Ainda nesse documento tem-se que “viajar e ter pleno acesso a atividades
turisticas, servigos e instalacées € um direito consagrado no artigo 9° e no artigo 30
da Convencdo da ONU sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia, aprovada
pelo Brasil em equivaléncia de emenda constitucional.”

O MTur defende também que, para as empresas do setor turistico, fazer com
que 0s servicos e instalacdes turisticas sejam mais acessiveis as pessoas com
deficiéncia é uma Otima oportunidade de captar um namero maior de usuarios e
consumidores.

O surdo se comunica atraves do uso da Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS)
e seu uso esta presente em instituicbes de ensino superior (como faculdades ou
cursos de Turismo), tendo como finalidade formar profissionais capacitados, fazendo
dessas pessoas uma forte ferramenta para que a possibilidade de inclusdo do surdo
na atividade turistica seja real.

Isto posto, entende-se que tanto nas estatisticas oficiais quanto nas politicas
publicas de turismo é explicitada a importancia de que o setor produtivo turistico
utilize estratégias que maximizem a possibilidade de se obter um ambiente acessivel
e hospitaleiro para o turista surdo. GIANOTTO et al. (2016) colocam que essas
estratégias, além de atenderem as necessidades de comunicagdo do turista surdo,
deveriam fomentar os segmentos das localidades a se adaptarem para recebé-los,
contribuindo assim para uma hospitalidade, por que néo, associada a um aumento
na receita local.

Para o receptivo turistico a comunicacao € essencial, assim o uso de LIBRAS
para o acolhimento do turista surdo é fundamental.

3.10 uso da LIBRAS para o acolhimento do turista surdo

A Lingua Brasileira de Sinais (LIBRAS) foi oficializada pela Lei 10.436, em

vigor desde abril de 2002, e hoje representa a segunda lingua oficial do Brasil,

sendo primeira lingua dos cidadaos brasileiros com deficiéncia auditiva.

Entre as leis estaduais tem-se a Lei n® 1.693 de 12 de Setembro de 1996 que
reconhece a lingua gestual como meio de comunicacao objetiva de uso corrente, e

13



da outras providéncias. A Lei dispbe sobre a obrigatoriedade do Estado do Mato
Grosso do Sul de treinar pessoal de quadro de servidores, diretamente ou por
convénios, tendo como finalidade dispor, nas reparticbes publicas voltadas para o
atendimento externo, de profissionais capacitados para compreender a comunidade

surda.

A lingua de sinais, bem como a lingua falada, ndo é universal. Cada pais
possui um tipo de expressdo ou linguagem; em Portugal tem-se a Lingua Gestual
Portuguesa (LGP), na Angola, a Lingua Angolana de Sinais (LAS) e no Brasil, a

LIBRAS, que, tendo igual importancia aos demais idiomas, deve ser respeitada.

A inclusdo da pessoa com deficiéncia auditiva no turismo ainda ndo se mostra
como plena, pois existe significativa caréncia no que se refere a qualidade do

atendimento para o turista surdo no Brasil.

A auséncia de profissionais capacitados para o uso da LIBRAS acarreta em
prejuizo tanto para o turista, que ndo se sente necessariamente acolhido por nédo
poder se comunicar na sua primeira lingua, quanto para o empreendimento turistico,

que acaba minimizando o desejo de retorno do visitante a localidade.

Desse modo, cabe destacar que a oferta de servigcos turisticos que
contenham profissionais aptos a receber o turista surdo traz beneficios ndo somente
para essa demanda, mas para a atividade turistica e, consequentemente, para a

populacao da localidade, que conta com o fomento da economia que o turismo traz.

Segundo Lages e Martins (2006), no meio turistico um mesmo produto é
ofertado por diferentes empreendimentos, sendo diferenciado pelo profissional que o
oferta, uma vez que em muitos casos onde a prestacdo de servicos em turismo €

realizada sem qualidade, questiona-se a falta de profissionais qualificados.

Entende-se, portanto, que sendo a prestacdo de servico um diferencial, é
fundamental que os recursos humanos estejam preparados para atender quaisquer

necessidades do publico atendido, sejam essas relacionadas ou ndo a comunicacao.

Dados anteriormente citados mostram que existe potencial demanda de
turistas surdos e, seguindo exemplos de destinos que trabalharam no

desenvolvimento de um turismo acessivel, pode-se dizer que a atividade turistica

14



teria muito a ganhar se voltasse seu olhar para o publico de deficientes auditivos e

se preparasse para recebé-los.

A barreira entre o surdo e a atividade turistica €, basicamente, a capacitacao
do trade, com cursos de LIBRAS, seguindo exemplo do Aeroporto Castro Pinto, na
Paraiba, que promoveu um curso de LIBRAS para capacitacdo dos funcionarios do
aeroporto (Andrade e Alves, 2001).

Tem-se como exemplo de sucesso na promocao de acessibilidade no turismo
a cidade de Socorro, localizada a 134 km de Sao Paulo, que tornou-se referéncia no
que se trata de destinos acessiveis quando, em maio de 2009, inaugurou
oficialmente as adaptacdes do municipio onde cada publico é atendido de acordo

com suas necessidades.

Dentro da proposta de se tornar um destino acessivel, os empresarios de
turismo e o departamento de turismo da prefeitura local viram uma oportunidade de
obterem um diferencial competitivo em relacdo a outros destinos do estado e até
mesmo do pais (Serpa, 2009).

Cabe questionar se o titulo de destino acessivel para o turista surdo ndo seria
também uma grande vantagem competitiva que abriria portas para que fosse
despertado nesse turista 0 desejo de sempre usufruir das atividades turisticas
ofertadas.

15



4. HOSPITALIDADE NOS MEIOS DE HOSPEDAGEM

Hospitalitas vem do substantivo hospitalis, ele mesmo derivado de hospes,
“aquele que recebe o outro”. Aqui, a hospitalidade sera vista a partir da valorizagao
do hoéspede e de sua singularidade, visando o bem-receber e a estratégia

mercadoldgica para gestao do receptivo turistico.

Segundo Dalpiaz et al. (2012), ao chegar em um destino, o turista pode se
deparar com um acolhimento preparado, improvisado ou simplesmente ndo se sentir
acolhido. O chamado “bem receber” esta diretamente ligado ao preparo do destino
turistico para o recebimento do turista e, a preparacdo de um destino turistico

envolve todo o Sistema do Turismo.

Ao dissertar sobre demanda turistica, Petrocchi (2002) coloca que satisfazé-la é
necessario para a sobrevivéncia da destinacdo e ainda, que a hospedagem é um
dos servicos primordiais do produto turistico, tendo igual importancia de transportes
e atrativos e, Beni (2011, apud DALPIAZ et.al, 2012, pag 02), sobre o ato da
hospitalidade, aponta:
A qualidade no Turismo refere-se ao servico aliado ao produto e que o
fator qualidade é o Unico critério que se impde de maneira natural para
determinar o éxito ou o malogro desses. A hospitalidade no Turismo
evidencia-se muito mais ampla do que primeiramente se imaginava,
ela devera estar presente em todas as atividades relacionadas com o
turismo (...).
Assim, entende-se que o preparo para o bem-receber da demanda turistica se
faz necessario em toda a estada do turista, incluindo a hospitalidade contida nos
meios de hospedagem.

Diante do tema abordado nesta pesquisa, faz-se necessario explicitar o Art.
45° do CAPITULO IX da Lei N° 13.146, de julho de 2015, que institui a Lei Brasileira
de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia) e diz
que “Os hotéis, pousadas e similares devem ser construidos observando-se 0s
principios do desenho universal, além de adotar todos os meios de acessibilidade,

conforme legislagéo em vigor.”

E ainda, o Art. 3° Paragrafo IV que dispde:
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a) barreiras urbanisticas: as existentes nas vias e nos espacos

publicos e privados abertos ao publico ou de uso coletivo;

b) barreiras arquitetbnicas: as existentes nos edificios publicos e

privados;

c) barreiras nos transportes: as existentes nos sistemas e meios de

transportes;

d) barreiras nas comunicagdes e na informagdo: qualquer entrave,
obst4culo, atitude ou comportamento que dificulte ou impossibilite a
expressdo ou o recebimento de mensagens e de informacdes por
intermédio de sistemas de comunicacdo e de tecnologia da

informacé&o;

e) barreiras atitudinais: atitudes ou comportamentos que impegam ou
prejudiguem a participacdo social da pessoa com deficiéncia em

igualdade de condicdes e oportunidades com as demais pessoas;

f) barreiras tecnolégicas: as que dificultam ou impedem o acesso da

pessoa com deficiéncia as tecnologias;

Nesse aspecto, ha aparatos legais que tratam especificamente de meios de
hospedagem no sentido de garantir ao turista deficiente condi¢des, principalmente,
de comunicacéo e trato dentro de suas necessidades especiais. Pode-se entender
gue, essas normas contribuiriam significativamente para uma maior hospitalidade ao

turista com necessidades especiais, se fossem aplicadas conforme deveriam.

O “Obrigado pela hospitalidade!” acontece, segundo Camargo (2011), quando
0 visitante dirige-se ao anfitrido com essa expressdo com a intencdo de agradecer o
encontro a que foi convidado e que, para ele, teve um resultado positivo ou ao qual
ele gostaria de retribuir. Assim entende-se que a qualidade com a qual se recebe o
outro influencia diretamente na sua concepc¢éo de boa estada e desperta nesse o

desejo de retornar ao lugar ou de retribuir este gesto de acolhida.

Os conceitos de hospitalidade se estendem a uma infinidade de estudos ja
feitos e a outros ainda em processo, no entanto, a partir do senso comum, tem-se
gue a hospitalidade é algo como uma particularidade daquele que recebe o outro,
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como se o visitante aguardasse passivamente seu gesto. O que nao faz sentido se
considerado que naquele que chega também existe uma expectativa em relacdo ao
encontro que, a depender da recepcdo, sentira a hospitalidade positiva ou

negativamente.

Acerca da intensificacdo dos fluxos migratorios de populagbes de locais mais
pobres em direcdo a paises ou regides mais ricas, ocorrida em meados de 1950,
Jacques Derrida (1999) refletiu sobre o carater de uma hospitalidade incondicional e
como acdo genuina que designa a obrigacdo de oferecer, a qualquer um que
demande hospitalidade incondicionalmente. O oposto relacionado a realidade
recente das migracdes em razdo da guerra na Siria e que trouxe novamente ao
debate essa questdo tendo, como pano de fundo, um cenario dividido entre
afirmacdes e acdes hospitaleiras em contraposicdo aquelas que expressam
hostilidades de diferentes formas. A midia trouxe ao debate politico, em imagens e
afirmacdes, a atitude de uma repérter hungara chutando e fazendo tropecarem
refugiados na fronteira com a Hungria, um dos paises procurados entre 0s mais de 5
milhdes de pessoas que fugiram daquele pais. Segundo jornais “a jornalista

representa o pior da humanidade™.

Ainda que o exemplo acima seja extremo, serve bem para contrastar com a
nocdo de hospitalidade como virtude, donde se questiona como e quando,
estruturada em rituais de acolhimento nas mais diferentes sociedades, originou-se
essa qualidade intrinseca como uma virtude. Essa estruturacéo inclui, designando o
pertencimento de alguns, e ao mesmo tempo exclui, designando a condi¢do de

estranhos a outros.

Camargo (2011) argumenta que ainda que o héspede seja o desconhecido,
inversamente quem recebe também exerce esse papel e esse encontro pode dar
origem a um ritual de onde deriva a amizade, vista como o vinculo humano, ou a
agresséo, entendida como hostilidade. Nesse contexto, a hospitalidade é entendida
como remédio contra a hostilidade e dai, entende-se que este valor ndo surge por

mero acaso.

® Disponivel em: http://www.pragmatismopolitico.com.br/2015/09/reporter-que-chutou-refugiados-

sirios-diz-que-nao-vai-pedir-desculpas.html. Consulta em 03.12.2016.
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Considerando esse conceito, 0 ato de n&o receber ou afastar aqueles que,
por algum motivo, sdo indesejaveis, necessariamente tem como consequéncia o

reconhecimento de que se fugiu de um dever.

Ainda dentro da ideia de hospitalidade genuina, tem-se que o sistema da
dadiva, trazido por Mauss (1974), “regula” a hospitalidade por trés obrigagbes
interligadas: dar, receber e retribuir. Ainda que tal entendimento seja muito mais
amplo, pode-se dizer que se toda hospitalidade é uma dadiva, existe uma
abnegacdo de um em beneficio do outro, do estranho ao estrangeiro e vice versa.
Nesse sentido é possivel também concluir que a dadiva parte de ambos quando o

ator que é recebido retribui de alguma forma o modo como foi acolhido.

A ideia de regulacdo, ainda que de algo subjetivo como as relagbes
estabelecidas entre quem recebe e é recebido, esteve presente na apropriacdo do
conceito de hospitalidade como gestao do receptivo turistico. Com o surgimento das
rotas comerciais, por exemplo, os centros de peregrinacdo e o dispéndio material
dos primeiros viajantes pelos seus servicos fez nascer o embrido de uma

hospitalidade paga, e do seu sentido comercial.

O termo hospitalidade, como correspondente ao de hotelaria, viria a ser
adotado nos paises anglo-saxdes (hospitality) como sinénimo de um receptivo
turistico que se assume como hospitalidade, ainda que paga. A partir disso surgiu a
utilizacdo do termo hospitalidade associado ao receptivo turistico.

Dentre as abordagens possiveis, muitos estudiosos sdo criticos quanto a
possibilidade de enxergar o uso do termo associado a gestdo como algo vazio que
tem somente a intencdo de disfargcar o lucro, transformando “leis” ndo-escritas em
protocolos de recepcao (CAMARGO, 2007).

Nesse aspecto € valido destacar que apesar da existéncia do chamado “riso
comercial’, constantemente contido no semblante de recepcionistas, que Gotman
(2009) diz ser uma muralha contra o contato humano, ha também gestores que se
preocupam em manter a hospitalidade ancestral, para além do protocolo. Contida na
vontade e disponibilidade de receber bem, a presenca dessa hospitalidade pode ser
vista como diferencial, representada nao somente pela hospedagem, mas também

pela acolhida.
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Ainda nessa perspectiva, tem-se que atualmente a hospitalidade pode ser
considerada um atrativo, no sentido de que os costumes, habitos e o ato de receber,
particulares de cada localidade tém sido cada vez mais valorizados pelos visitantes
(CASTRO NETTO; PIMENTEL, 2011), podendo esse ser um fator que influencia na

decisado pelo destino turistico visitado.

4.1Servicos em meios de hospedagem

A procura do setor de hotelaria pela qualificacdo e especializacdo dos servicos,
juntamente ao aporte da nocao de hospitalidade, permitiu toda uma discusséo onde,
além dos meios técnicos modernos utilizados nos espacos fisicos de um
estabelecimento, um outro aspecto haveria de ser aperfeicoado. Assim, a
construcdo de uma hospitalidade comercial resultaria também de uma qualificacéo

profissional, com exceléncia, dos seus colaboradores.

Atualmente, tal aspecto representa um importante diferencial em um cenario de
mercados competitivos, no qual o setor de servicos ocupa uma posicao importante
na economia, onde as organizacdes reconhecem a necessidade de conquistar e
manter clientes para garantir sua sobrevivéncia (TINOCO; RIBEIRO, 2007). Para
tanto, tem-se que as empresas devem buscar constantemente a qualidade de seus

servicos, visando a satisfacdo de seus consumidores.

Segundo Lovelock e Wright (2001, p. 05) os servicos devem ser entendidos
como “atividades econdmicas que criam e fornecem beneficios para clientes em
tempos e lugares especificos, como decorréncia da realizacdo de uma mudanca

desejada no — ou em nome do — destinatario do servigo”.

Para Branco et al. (2010, p. 576), “o servico de hotelaria pode ser
apresentado como um exemplo representativo do setor terciario e da importancia da
satisfacao dos clientes”. Esse aspecto, tendo em vista que a oferta de servicos de
hospedagem est4 totalmente ligada a mao-de-obra e que a maioria das atividades
refere-se ao atendimento ao hospede, evidencia a qualificacdo dos recursos

humanos como fundamental para a qualidade dos servicos.

Flores (2002) coloca que o hotel ndo deve preocupar-se somente com a
hospedagem, mas também com ambientes que proporcionem aos seus clientes

momentos de relaxamento, entretenimento, gastronomia de qualidade e cuidados
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com a saude. E ainda corrobora a ideia de Branco et al. (2010) quando afirma que
para tanto, os servicos devem ser de qualidade, sabendo que de nada adianta uma
boa estrutura sem treinamentos especificos ao quadro de funcionarios para que tais

servicos sejam prestados de forma adequada e eficaz aos hdospedes.

De maneira geral, os gestores de meios de hospedagem tém a satisfacao do
hospede como um objetivo primordial, fato evidente na missédo e visdo de grandes
redes hoteleiras. A exemplo disso tem-se a ideia expressa na assinatura da Rede
Accor Hotels que afirma “Feel Welcome”, ou seja, “Sinta-se bem-vindo” ou “Sinta-se
em casa’, demonstrando uma preocupacgao em atender a expectativa do hospede de

contar com o maximo de hospitalidade.

Afirmada como qualificacdo ou treinamento o que se verifica € que a partir da
hospitalidade existe um ir além das qualidades objetivas da oferta do servigco
hoteleiro. Significa que também existem qualidades subjetivas que dizem respeito ao
aspecto relacional que se constréi a partir das relacfes estabelecidas concretamente

entre sujeito ofertante e receptor do servico.

4.2 Hotelaria no Brasil
No Brasil o ato de hospedar deu-se inicialmente no movimento de acolhida de
viajantes pelos chamados colonos. Aqui também, nesse periodo, segundo a tradicdo
cristd, os jesuitas e outras ordens religiosas recebiam pessoas nos conventos e
mosteiros, 0 que levou a prestacdo do servico de hospedagem com finalidade

comercial demorar para existir.

Nas metropoles coloniais, como aquela que viria a se transformar na cidade
do Rio de Janeiro, no século XVIII, houve o surgimento de estalagens e casas de
pasto que ofereciam refeicOes a precos fixos e quartos para dormir, sendo tais
empreendimentos considerados os embrides de futuros hotéis (RIBEIRO, 2011).

A chegada da corte real portuguesa ao Rio de Janeiro, em 1808, trouxe um
aumento do fluxo de pessoas e da demanda por alojamento. Nesse momento, casas
de penséo, hospedarias e tavernas abriram suas portas aos viajantes e passaram a
adotar a denominacdo hotel. Dentro do mesmo periodo, a cidade de Sao Paulo

também ja contava com alguns tipos de hospedagens e ao final do século XIX a
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circulacdo dos primeiros trens e a ligacdo ferroviéria entre Santos e a capital foram

um grande impulso para o incremento da hotelaria paulista.

As capitais brasileiras e os locais que apresentavam belezas naturais foram
alvo da instalacé@o de hotéis de grande porte entre as décadas de 1930 e 1940 e, em
alguns lugares, a ocupacdo se deu pela necessidade de uma demanda que
esbanjava a vida em Cassinos. Uma oferta agregada as instalacdes hoteleiras, ou
gue necessitava de um aparato hoteleiro que, com a proibicdo dos jogos de azar no

pafs em 1946 levou ao fechamento desses estabelecimentos®.

A hotelaria brasileira entrou em uma nova fase entre 1960 e 1970, dada pela
entrada de redes hoteleiras internacionais no mercado local, que implicaram na

diversificagcado e melhoria dos servigos.

Em seguida, na década de 80, a diferenciacdo do padrdo de acesso aos
servicos marcou o inicio da oferta de hotéis de padrdo econdmico e intermediario no
Brasil, e, a partir do contexto da estabilizacdo da economia nacional no inicio dos
anos 90, houve um crescimento do fluxo doméstico do turismo e a demanda por

hospedagens no pais, acarretando reestruturacéo e diversificacdo do setor.

Tem-se que, a partir do século XXI a hotelaria nacional entrou em um ciclo na
busca por novas estratégias de mercado, valorizando a profissionalizacdo e
especializacdo, além da busca por novas tecnologias, visando garantir comodidade
e maior satisfacdo de seus hdspedes. Acompanhando, segundo Cezassa (2001,
apud ROMAO, 2002), “uma tendéncia largamente verificada em todos os ramos de

negocios e setores: a qualificagao e especializagdo dos servigos prestados”.

* Recentemente, com a proposta que dispem sobre a exploracdo de jogos de azar no territorio
nacional com o objetivo de estimular o crescimento econdmico, expressa no Projeto de Lei 186/2014
que circula no Senado Federal, vislumbra-se a volta dos cassinos que “funcionardo em complexos
turisticos construidos especificamente para esse fim, sendo permitido que funcionem juntamente com
hotéis, restaurantes, centro de convencdes e apresentacdes artisticas. O substitutivo ainda
estabelece que no minimo dois quintos dos cassinos serdo explorados nas Regides Norte, Nordeste
e Centro-Oeste. O senador usou como critério para estabelecer esse limite a populagéo das regides”.
Disponivel em: http://www12.senado.leg.br/noticias/materias/2016/09/08/agenda-brasil-comissao-
adia-votacao-de-projeto-que-legaliza-bingos-e-cassinos.
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5. GESTAO DA QUALIDADE

A presente secédo trata da relagcdo entre o que se entende por qualidade, e
sua gestao, em equipamentos e/ou servicos das chamadas atividades carateristicas
do turismo (alojamento; alimentacdo; transporte aéreo; transporte terrestre;
transporte aquaviario; agéncias de viagem, aluguel de transporte; e cultura e lazer.)
(IPEA, 2014)°. Em especial, como destacado acima, a gestdo da qualidade dos

servicos na hotelaria.

Segundo Lacerda (2005, p. 20), “qualidade ¢é a filosofia de gestdo que procura
alcancar o pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das
expectativas dos clientes”. Pode-se dizer, portanto, que a satisfacdo dos turistas que
visitam uma localidade é um aspecto relevante para verificar a qualidade dos
servicos ali oferecidos. Ainda nesse contexto é importante frisar que o turista nota
qualidade de servigcos durante toda a sua estada, analisando, por conseguinte, 0

modo como é recebido nos meios de hospedagem.

Frei (2008 apud CORTE, 2009), destaca que a exceléncia na prestacao de
servicos da-se quando h& capacidade de identificar caracteristicas de desempenho
de inferior qualidade e compensa-las com outras de performance elevada e que, de

modo geral, sdo mais valorizadas pelo cliente.

Desse modo, entende-se que se faz necessaria uma preocupagcdo com as
particularidades que os clientes julgam mais interessantes, desde necessidades que

procuram suprir até experiéncias que desejam vivenciar.

Silva (2001) disserta acerca da percepcdo do consumidor em relacdo a
qualidade de servicos prestados, e coloca que essa percepcdo da-se através de
componentes tangiveis e intangiveis. Tendo por tangibilidade o que ha de palpavel
no servico, como aparéncia fisica interna e externa, limpeza do ambiente, entre
outros e, o lado intangivel sendo composto, basicamente, por aspectos como
amabilidade e disposicdo para atender. Todavia, ao pensar o0 componente intangivel
pode-se dizer que este significa reunir competéncias e habilidades para lidar com
diferentes situacdes na recepcdo dos seus hoéspedes. Deste modo, entende-se
também que os recursos humanos devem estar preparados para lidar com o cliente

da melhor forma possivel, incluindo, comunicagéo que se faca eficiente.

® http://www.ipea.gov.br/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=21756
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Segundo Ignarra (2003, p. 72).

O turismo é uma atividade econdmica de prestacdo de servicos, que
tem nos recursos humanos o seu principal elemento. O bom
atendimento ao turista é o principal fator de avaliacdo do produto e
existem localidades com enorme potencial turistico que néo
conseguem decolar seu desenvolvimento pela auséncia de
investimentos em capacitacdo de recursos humanos. O turismo
depende de uma infinidade de servigos especializados, os quais, por
sua vez, dependem de uma infinidade de profissionais com as mais

variadas especializagdes.

Churchill e Peter (2000) apontam que os consumidores utilizam, no minimo,
cinco critérios para avaliar a qualidade em servigcos: aspectos tangiveis, que incluem
evidéncias fisicas do servico; confiabilidade, envolvendo consisténcia e seguranca
no desempenho do servico; presteza, representando a disposicdo dos empregados
em prestar 0 servico; garantia, que se resume nos conhecimentos e competéncias
dos profissionais; e, por ultimo, empatia, que é notada a partir dos esfor¢cos do
prestador de servico para compreender as necessidades do cliente e, entéo,

oferecer a possibilidade de um servi¢o personalizado.

Assim, entende-se que afora os profissionais treinados e capacitados, de
fundamental importéncia para o desenvolvimento do turismo, a gestéo da qualidade,
antes de tudo, considera a atuacdo além da oferta protocolar de servigos.
Ponderando, por exemplo, o valor da oferta de servicos especializados como
aqueles direcionados ao deficiente fisico, onde a atencao quanto ao atendimento do
cliente com necessidades especiais pode representar, de uma maneira geral, o grau

de seriedade de uma empresa em relacéo a pratica da sua hospitalidade.

Por outro lado, com o crescente nimero de empresas implementando
sistemas de gestdo da qualidade, fez-se necessaria uma padronizacdo a nivel
mundial no que se refere a aspectos relacionados a qualidade, tornando possivel,
assim, um entendimento comum entre as empresas, seus fornecedores e clientes

que facilitasse os reflexos concretos nas suas praticas.

24



Diante dessa necessidade, no ano de 1947, em Genebra, Suica, foi fundada a
entidade ndo governamental International Organization for Standardization (1SO),
que reune organismos de normalizacdo de 164 paises e € responsavel pela

elaboracao e publicacdo de normas internacionais em diversos campos técnicos.

Essas normas, aprovadas através de consenso global, ttm como finalidade
ajudar a quebrar barreiras ao comeércio internacional, indicando especificacfes de
produtos e servicos, além de melhores praticas para tornar a indastria mais eficiente

e eficaz (International Organization for Standardization [ISO], n.d.).

Dentro da ISO 9000, a ISO 9001:2008 traz requisitos que se baseiam na
aplicacao de oito principios da gestdo da qualidade e, o primeiro deles aborda a
focalizagdo no cliente destacando que as “organizagbes dependem dos seus
clientes e, consequentemente, deverdo compreender as suas necessidades, atuais
e futuras, satisfazer os seus requisitos e esforcar-se por exceder as suas
expectativas” (NP EN ISO 9000 2005, 2005, p.7).

Desse modo, a satisfacdo do cliente é requisito de suma importancia para a
empresa e, dentro do tema a que se propde esse estudo monografico, cabe colocar
que a perspectiva do turista deficientes fisicos em relacdo ao meio de hospedagem
€ igualmente um fundamental aspecto para a avaliacdo de qualidade do servigco
turistico como um todo e ainda para a decisdo de retorno ou ndo a localidade.

25



6. METODOLOGIA

Os objetivos propostos para esse trabalho requereram uma abordagem
qualitativa, visto que a analise dos dados se da a partir de questdes ou focos de
interesse amplos, que vao se definindo a medida que o estudo se desenvolve
(momento de delimitacdo do estudo). Esse contexto envolve obtencdo de dados
descritivos sobre pessoas, lugares e processos interativos pelo contato direto do
pesquisador com a situacdo estudada, procurando compreender os fenémenos
segundo a perspectiva dos sujeitos, ou seja, dos participantes da situacdo em
estudo (GODOQY, 1995).

Tem-se que, segundo Deslauriers (1991, apud GERHARDT; SILVEIRA,
2009), o objetivo da amostra desses sujeitos € de produzir informacdes
aprofundadas e ilustrativas: seja ela pequena ou grande, o que importa é que ela

seja capaz de produzir novas informacoes.

Ressalta-se, portanto, que a abordagem qualitativa aqui utilizada contribui
para que, com os resultados dos dados coletados, seja possivel obter uma nova
percepcdo sobre o assunto tratado, de modo que as informagbes contemplem
qualquer ponto de vista diferente dos anteriormente conhecidos. Aqui se faz
referéncia ao ponto de vista geralmente abordado da oferta do servico turistico pela

realidade ou compreenséao do sujeito ofertante, e ndo consumidor.

A estratégia de pesquisa utilizada € a de pesquisa exploratéria, empregada
quando o objetivo é proporcionar maior familiaridade com o problema, com
finalidade de tornd-lo mais explicito ou de construir hipéteses (GERHARDT;
SILVEIRA, 2009).

A presente pesquisa deu-se, a principio, a partir de levantamento bibliografico
que fundamenta a importancia do tema, bem como explicita a relacdo entre os dois
pilares desse trabalho: hospitalidade nos meios de hospedagem e o turista surdo.
Posteriormente, com o auxilio de entrevistas semiestruturadas com consumidores
gue vivenciaram as experiéncias do servico de atendimento, foram coletados os

dados necessarios para realizacdo do segundo objetivo deste trabalho.
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A metodologia supracitada esthd presente na maioria das pesquisas
exploratdrias de cunho qualitativo, segundo o que afirma Gil (2007), além da anélise

de exemplos que estimulem a compreensao.

A técnica de pesquisa utilizada teve como objetivo fazer um levantamento de
informacdes necessérias para obtencdo de conhecimento acerca da relagdo entre
hospitalidade, o turista surdo e 0 uso de LIBRAS para o seu acolhimento, e a gestao
da qualidade. Desse modo fez-se possivel relacionar os dados coletados com o
referencial tedrico das pesquisas anteriormente realizadas, bem como de
documentos de referéncia, e, por conseguinte, descrever e analisar os resultados
obtidos.

No instrumento utilizado (Apéndice) as duas primeiras questdes relacionam-
se a dados de perfil, somente para fins de maiores informagdes sobre o publico

respondente.

Das questdes 3 a 7, os assuntos abordados visaram entender a relagcdo do
surdo com a viagem; questiona-se se o fato de ser surdo ja foi motivo para néo
realizar uma viagem a negodcios ou lazer, se houve atendimento em LIBRAS nos
empreendimentos onde os respondentes se hospedaram, a eficacia do servigco
prestado nessa lingua e também a existéncia de preparo do meio fisico desses
estabelecimentos para recebé-los.

Essas questdes foram baseadas na ABNT NBR 15599:2008, que prevé que
0s servicos de turismo devem prover treinamento de seus funcionarios em LIBRAS e
LIBRAS tétil e que estes devem ter sinalizacédo luminosa para campainha ou batidas

na porta e videofone para comunicacéao.

As gquestbes 8 e 9 encerram o instrumento tendo, como objetivo principal,
verificar a importancia que o turista surdo da ao preparo do meio de hospedagem

para recebé-lo.

Aqui, considerou-se o0 que Lages e Martins (2006) apontam; que um mesmo
servico turistico é ofertado por diferentes empreendimentos, sendo diferenciado pelo
profissional que o oferta, sendo, portanto, uma vantagem competitiva e, ainda; a
teoria de Castro Netto e Pimentel (2011) que coloca a hospitalidade como um
atrativo e nesse sentido, onde particularidades de cada localidade sdo cada vez
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mais valorizadas pelo turista, pode ser um fator que influencia na escolha do destino
visitado.

A selecdo de entrevistados deu-se a partir do contato com grupo de surdos da
cidade de Brasilia, Distrito Federal e o instrumento de investigacdo aplicado
utiizando formuléario eletrbnico elaborado com o suporte do GSuite

(https://gsuite.google.com/intl/pt-BRY/).

Para a sele¢cdo dos entrevistados foram elaborados quatro pré-requisitos: ser
surdo; fazer o uso da LIBRAS para comunicagdo; ter viajado para destinos
brasileiros sem o acompanhamento de pessoa ouvinte e/ou intérprete; e, ter
usufruido de servico de meio de hospedagem contratado (hotéis, pousadas ou

hostels).

O questionario eletrénico ficou no ar do dia 05 de junho de 2017 ao dia 20 de
junho do mesmo ano e o contato com os respondentes deu-se a partir de divulgacao
em redes sociais. O numero total de participantes foi vinte e quatro.

No proximo capitulo serdo apresentados os dados coletados a partir do
instrumento utilizado e, ainda, a analise que relaciona os resultados obtidos com o

referencial tedrico.
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7. RESULTADOS E ANALISES

O instrumento utilizado para identificar a percep¢ao de turistas surdos acerca da

oferta de servicos turisticos de hospedagem foi elaborado de acordo com as teorias

abordadas e com os objetivos do trabalho.

O inicio do questionario apresentou questdes acerca de dados de perfil,

somente para conhecimento do publico alvo deste trabalho. Conforme o grafico

abaixo, tem-se que em sua maioria, o0 grupo de turistas surdos que participou dessa

pesquisa é composto por mulheres. E na questdo que investiga quantas vezes, em

média, esse publico viajou nos ultimos oito anos, periodo estipulado com base nos

dados levantados pelo Ministério do Trabalho que evidenciam que de 2010 a 2015

houve um aumento de 20% de participacédo de deficientes no mercado do trabalho, a

resposta obtida mostra uma quantidade de 5 a 7 vezes, representada no segundo

grafico a sequir.
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GRAFICO 3 — GENERO, DIVIDIDO EM MASCULINO E FEMININO
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GRAFICO 4 — MEDIA DE VIAGENS REALIZADAS PELOS RESPONDENTES NOS

ULTIMOS OITO ANOS (2009 — 2017)

A terceira questdo visou entender a relagéo do turista surdo com a viagem e,

aqui, uma falha de interpretacdo da pergunta foi notada. Neste questionamento, em
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especial, de acordo com as respostas escritas, houve interpretacédo de dados para
que se obtivesse um percentual mais fiel as respostas dadas.

Assim, tem-se que, mais de 25% dos respondentes colocam a surdez como
obstaculo para fazer viagens a negocios ou lazer pela inseguranca em relacdo a
dificuldade na comunicacéo.

Em relacdo a presenca de atendimento em LIBRAS em meios de hospedagem
utilizados em suas viagens, 66.7% dos respondentes apontaram que ndo houve
nenhum tipo de atendimento, 33,3% responderam que houve atendimento parcial,
contando também com meios de comunicacdo como a escrita na recep¢ao, servico
de quarto e restaurante e nenhum dos 24 respondentes apontou que houve

atendimento pleno em sua primeira lingua, conforme o grafico:

@ WNio (Caso ndo tenha havido nenhum
atendimento)

@ Sim (Caso tenha havido atendimento
pleno, em todos os setores)
Farcialmente (Caso tenha havido
atendimento em LIBRAS parcial, em
alguns setores ou utilizando outros
meios de comunicacdo como a
escrita, por exemplo)

GRAFICO 5 - EXISTENCIA DO ATENDIMENTO EM LIBRAS NOS MEIOS DE
HOSPEDAGEM VISITADOS

Aqui, cabe frisar que a ABNT prevé que os servicos de turismo devem prover
treinamento de seus funcionarios em LIBRAS e LIBRAS tétil e que, principalmente
em relacdo a servicos de quarto, restaurante e recepcao, os hotéis e restaurantes

deveriam treinar seus funcionarios para comunicacdo com pessoas com deficiéncia.

Em relacdo a eficacia do atendimento em LIBRAS, nos meios de hospedagem
onde foi possivel encontra-lo, 29,2% dos respondentes a classificam como boa e a

mesma quantidade classifica como ruim, conforme gréafico abaixo.
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@ Ruim

@ Rzqular
Bom

@ MMuito bom

@ Excelents

GRAFICO 6 — EFICACIA DOS SERVICOS PRESTADOS EM LIBRAS

E ainda, conforme o gréafico a seguir, acerca do preparo do meio fisico do
meio de hospedagem, com sinalizacdo luminosa para campainha ou batidas na
porta e videophone, mais de 66% apontaram ndo encontrar esse diferencial nos
empreendimentos, ainda que esses equipamentos também estejam previstos na
ABNT NBR 15599:2008.

® Sim
@ Nio

GRAFICO 7 — EXISTENCIA DE SINALIZAGAO LUMINOSA E VIDEOPHONE NOS
MEIOS DE HOSPEDAGEM VISITADOS

Questionou-se também sobre optar por meio de hospedagem com diaria mais
alta que dispusesse de atendimento em LIBRAS e, como resposta, 29,2% dizem que
sim, considerando quao mais alta fosse a diaria e 33,3% optariam por esse meio de
hospedagem independente do valor.

Os ultimos numeros do grafico a seguir evidenciam que os turistas surdos
participantes dessa pesquisa consideram altamente importante a presenca de
funcionérios de aptos a atender em LIBRAS e que esse diferencial poderia acarretar

em maior retorno financeiro ao estabelecimento que oferecesse esse servico.
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@ Nio

@ Sim, independente de quio mais alta
fosse a diaria
Sim, considerando gudo mais alta
seria a didria

GRAFICO 8 - RESPONDENTES QUE OPTARIAM Oou NAO POR MEIOS DE
HOSPEDAGEM COM DIARIA MAIS ALTA DEVIDO A EXISTENCIA DE FUNCIONARIOS APTOS A
ATENDER EM LIBRAS

Ao associar a juncao de competéncias e habilidades para lidar com diferentes
situacdes na recepcdo dos seus héspedes com o que diz Silva (2001), no seu
discurso sobre componentes intangiveis, entende-se que o preparo dos profissionais
do meio de hospedagem €, geralmente, percebido e analisado e que contribui
significativamente para a decisdo do turista de se hospedar em algum
empreendimento sem nem mesmo verificar valores de diarias.

“‘Organizacdes dependem dos seus clientes e, consequentemente, deveréo
compreender as suas necessidades, atuais e futuras, satisfazer os seus requisitos e
esforcar-se por exceder as suas expectativas” (NP EN ISO 9000 2005, 2005, p.7).
Tem-se, portanto, que o turista com necessidades especiais tem uma expectativa
ainda maior em relacéo ao servico prestado no meio turistico e, que cada diferencial
seria notado e possivelmente levado em consideracéo para a deciséo de retorno ou
nao ao empreendimento em viagens posteriores.

E, por fim, a partir dessas informacgdes, o instrumento traz a questdo mais ligada
a gestdo de qualidade, mostrando qudo importante e rentavel seria oferecer um
servico com o0 uso da LIBRAS e equipamentos apropriados para a recepg¢ao do
turista surdo nos meios de hospedagem.

O grafico de respostas dessa Ultima questdo evidencia que a existéncia de
funcionarios aptos a atender em LIBRAS ou dos equipamentos videophone ou
sinalizador luminoso €, para quase 80% dos respondentes, relevante para que esses

turistas se hospedem novamente no empreendimento.
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@ Sim
@ Nio

GRAFICO 9 - RESPONDENTES QUE ANALISARIAM O PREPARO ESPECIFICO DO MEIO

DE HOSPEDAGEM PARA HOSPEDAR-SE NOVAMENTE
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CONSIDERACOES FINAIS

O bem-receber, o acolhimento, o chamado “sorriso comercial” (GOTMAN, 2009):
a hospitalidade, em seus muitos e diferentes significados, € sempre um assunto
presente ao se tratar de turismo.

O objetivo geral do presente trabalho foi o de identificar a percepc¢ao do turista
surdo em relacdo a hospitalidade em meios de hospedagem. A partir dos seus
objetivos especificos foi possivel perceber, com base nas informacdes contidas
nessa pesquisa e de sua elaboracdo que, no Brasil, h4 pouco material tedrico que
trate especificamente da surdez como caracteristica de determinado publico do
turismo mas que, de modo geral, os referenciais refletem a necessidade de uma
adaptacdo dos empreendimentos ao turista com diferentes necessidades.

Aqui também cabe destacar que, de acordo com as respostas obtidas no
instrumento de pesquisa, 0s gestores deixam de ter parte de um retorno financeiro
que seria possivel se esse meio fosse adaptado as necessidades de cada um.

Os respondentes que colaboraram com essa monografia de conclusdo do Curso
de Turismo pode ser entendido como um grupo de potenciais turistas com surdez,
aptos a viajar e usufruir de servicos do meio turistico e que possuem necessidades
especiais a serem ainda atendidas pelo mercado que oferta os servigos turisticos de
hospedagem.

A percepcao do turista surdo em relacdo a hospitalidade praticada em meios de
hospedagem identificou que o servico turistico para esse publico ainda se mostra
muito aguém do que as normativas legais estabelecem e que esses turistas prezam
pela hospitalidade, pelo atendimento em sua primeira lingua e pelo direito de serem

atendidos de igual forma que os demais.

As deficiéncias e diferenciais em relacdo a hospitalidade para turistas surdos
nos meios de hospedagem analisadas chamaram a atencdo para a relacdo entre
esse despreparo do setor e 0 potencial que turistas com tal perfil representam para o

desenvolvimento sustentavel do turismo brasileiro.
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APENDICE

1) QUESTIONARIO

A) Dados de perfil
A.l-Género 1.( )F 2.( )M

A.2 - Quantas vezes viajou, em média, nos ultimos 8 anos?

B) Sobre a relacdo entre a deficiéncia auditiva e a viagem:
B.1 - O fato de ser surdo ja foi motivo para ndo fazer uma viagem a
negocios ou a lazer?
1.( ) Néo
2.( ) Sim

Se sim, comente

B.2 - Ao utilizar servicos de um meio de hospedagem (hotéis, pousadas,
hostels, entre outros), foi possivel contar com o atendimento em LIBRAS?
1. ( ) Nao (caso nao tenha havido nenhum atendimento)

2. ( ) Sim (caso tenha havido atendimento pleno, em todos os setores)

3. ( ) Parcialmente (caso tenha havido atendimento em LIBRAS parcial,

em alguns setores, e/ou utilizando outras formas de comunicacéo)

B.3 Se parcialmente, onde se mostrou restrita? (pode-se marcar mais de
uma opc¢ao)
1. ( ) LIBRAS na recepcao — 2. () Ou outra comunicacéo na recepcao
3. () LIBRAS no servico de quarto — 4. () Ou outra comunicacdo no
servico de quarto
5. () LIBRAS no restaurante — 6. () Ou outra comunicagdo no
restaurante

7. Outras comunicagoes. Especificar:

B.4 - Em relagdo ao atendimento em LIBRAS como vocé classificaria a

eficacia do servigco?
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1. ( ) Ruim

2. () Regular
3. ( )Bom

4. () Muito bom
5. ( ) Excelente

B.5 - Nos empreendimentos de hospedagem onde vocé esteve havia
preparo do meio fisico para atender suas necessidades especiais? EX.:
Sinalizagdo luminosa para avisar de batidas na porta ou campainha
tocando, videophone.

1. ( ) Nao

2. () Sim. Quais?

C) Diante da sua experiéncia em viagens onde vocé utilizou servigos de meios de
hospedagem:
a) Ha alguma sugestdo de aspectos a serem abordados e/ou melhorados
nesses empreendimentos no atendimento ao turista surdo?
1. () Néo
2. () Sim. Quais?

D) Sobre a prestacdo de servicos em LIBRAS nos meios de hospedagem e o
preparo do meio fisico:
D.1 - Vocé optaria por um meio de hospedagem com diaria mais alta que
outros em funcado da presenca de um atendimento com utilizacdo da LIBRAS?
1. ( ) Néao
2. () Sim, independente de quédo mais alta fosse a diaria.
3. () Sim, considerando quao mais alta fosse a diéaria.

D.2 - Vocé optaria por um meio de hospedagem com diaria mais alta que
outros em funcédo da disponibilidade de equipamentos como o videophone ou
sinalizador luminoso para campainha?

1. ( ) Nao

2. ( ) Sim, independente de quao mais alta fosse a diaria.
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3. ( ) Sim, considerando quédo mais alta fosse a diaria.

D.3 - A utilizacdo ou ndo da LIBRAS no atendimento ou dos equipamentos
videophone e sinalizador luminoso é relevante para que vocé pense na
possibilidade de se hospedar novamente no empreendimento?

1.( ) Nao

2. ( ) Sim. Por que?
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