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RESUMO

O presente trabalho analisou se as informagdes de acessibilidade linguistica disponibilizadas
pelo Programa Turismo Acessivel correspondem a realidade dos meios de hospedagem do
Distrito Federal. O objetivo geral foi comparar os dados da plataforma com as condigdes
efetivamente encontradas nos estabelecimentos, verificando convergéncias, divergéncias e
lacunas. A pesquisa, de natureza quali-quantitativa e carater descritivo, utilizou como
instrumento de coleta um questionario estruturado aplicado a gestores dos sete hotéis do Distrito
Federal cadastrados na plataforma com ao menos uma avaliagdo de acessibilidade linguistica.
Foram investigados quatro recursos: atendimento em Lingua Brasileira de Sinais (Libras),
campainha luminosa nos apartamentos, dispositivo de chamada de emergéncia nos sanitarios e
relogio despertador vibratorio. Os resultados evidenciaram que a plataforma apresenta
avaliagOes escassas, desatualizadas e, em alguns casos, contraditdrias, comprometendo sua
confiabilidade como ferramenta de orientacdo para o turista Surdo. Dos sete hotéis analisados,
apenas dois responderam ao questionario — Hotel A e Hotel F, ambos confirmaram a auséncia
de todos os recursos investigados, contrariando parcialmente as informacdes registradas na
plataforma e o Hotel E informou que, em razao de diretrizes internas, ndo poderia participar do
estudo. Concluiu-se que os meios de hospedagem analisados ndo estdo em conformidade com
a NBR 9050:2020, o Decreto n® 5.296/2004 ¢ a Lei Brasileira de Inclusdo (Lei n® 13.146/2015),
e que a acessibilidade comunicacional para hospedes Surdos permanece negligenciada em favor
de adaptacdes fisicas e arquitetonicas. Recomenda-se o aprimoramento dos mecanismos de
validacao da plataforma, a ampliacdo da capacitagdo em Libras nos quadros hoteleiros ¢ a
implementag@o de protocolos periddicos de fiscalizacdo por parte dos 6érgaos competentes.

Palavras-chave: acessibilidade linguistica; turismo acessivel; meios de hospedagem:;
Libras; Distrito Federal.



ABSTRACT

This study analyzed whether the information on accessibility for deaf and hard-of-hearing
people provided by the Accessible Tourism Program corresponds to the actual conditions
found in accommodation establishments in the Federal District of Brazil. The general
objective was to compare the data available on the platform with the conditions effectively
found in the establishments, identifying convergences, divergences, and gaps. The
research, qualitative-quantitative in nature and descriptive in character, used a structured
questionnaire as a data collection instrument, applied to managers of the seven hotels in the
Federal District registered on the platform with at least one evaluation related to
accessibility for deaf and hard-of-hearing guests. Four resources were investigated: service
in Brazilian Sign Language (Libras), visual doorbells in guest rooms, emergency call
devices in restrooms, and vibrating alarm clocks. The results showed that the platform
presents scarce, outdated, and, in some cases, contradictory evaluations, compromising its
reliability as a guidance tool for Deaf tourists. Hotel E stated that, due to internal guidelines,
it would not be able to participate in the study. In addition, technical visits conducted at
Royal Tulip Brasilia Alvorada and B Hotel Brasilia revealed that, even in rooms classified
as accessible, the investigated items were not fully available. It was concluded that the
analyzed accommodation establishments are not in compliance with NBR 9050:2020,
Decree No. 5.296/2004, and the Brazilian Inclusion Law (Law No. 13.146/2015), and that
communication accessibility for deaf guests remains neglected in favor of physical and
architectural adaptations. It is recommended that the platform’s validation mechanisms be
improved, that Libras training among hotel staff be expanded, and that periodic inspection
protocols be implemented by the competent authorities.

Keywords: accessibility for deaf and hard-of-hearing people; accessible tourism;
accommodation establishments; Libras; Federal District.
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INTRODUCAO

O turismo ¢ reconhecido como uma atividade social, cultural e econdmica que deve
ser acessivel a todas as pessoas, independentemente de suas limitagdes fisicas, sensoriais
ou cognitivas. No setor da hotelaria, essa acessibilidade envolve ndo apenas adaptacdes
fisicas na infraestrutura dos empreendimentos, mas também a oferta de servicos e recursos
comunicacionais que garantam conforto, seguranga ¢ autonomia aos hospedes. Nesse
contexto, pessoas Surdas — grupo que, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE, 2022), soma aproximadamente 2,6 milhdes de brasileiros — enfrentam
barreiras especificas que vao além das arquitetonicas, relacionando-se sobretudo a

comunicacao ¢ ao acesso a informacgao.

A discussdo sobre turismo acessivel tem se ampliado nas ultimas décadas,
impulsionada por politicas publicas e legislagdes voltadas a inclusdo social. Conforme o
art. 2° da Lei Brasileira de Inclusdo (Lei n° 13.146/2015), considera-se pessoa com
deficiéncia aquela que possui impedimento de longo prazo de natureza fisica, mental,
intelectual ou sensorial que, em interagdo com uma ou mais barreiras, pode obstruir sua
participagcdo plena e efetiva na sociedade em igualdade de condi¢cdes com as demais
pessoas. Essa definicdo orienta tanto a formulagcdo de politicas publicas quanto as

exigéncias direcionadas ao setor de meios de hospedagem.

No contexto da surdez, entretanto, ¢ importante refletir sobre a perspectiva social
da deficiéncia. Embora a legislacdo enquadre as pessoas Surdas como pessoas com
deficiéncia para fins de garantia de direitos e acesso as politicas publicas, autores da area
questionam a origem das barreiras enfrentadas por esse grupo. Nesse sentido, Mendes
(2025) argumenta que a limitacdo ndo estd na condi¢do de ser Surdo, mas em uma
sociedade que ndo oferece acesso linguistico adequado, restringindo a comunicagdo € a

participacao plena desses individuos nos diferentes espagos sociais.

O Ministério do Turismo instituiu, em 2012, o Programa Turismo Acessivel, uma
plataforma digital colaborativa que retne informacdes sobre as condi¢des de acessibilidade
em estabelecimentos e atrativos turisticos em todo o territorio nacional. O objetivo da
ferramenta ¢ disponibilizar dados que auxiliem pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida no planejamento de suas viagens, permitindo que tenham acesso prévio as

condig¢des de acessibilidade dos empreendimentos cadastrados.

12



O proprio portal do Programa Turismo Acessivel informa que o Ministério do
Turismo ndo garante a precisdo ou a veracidade das informacdes disponibilizadas pelos
usudrios na plataforma, cabendo aos usuarios a responsabilidade pelas avaliagdes
publicadas. Diante desse cenario, emerge o seguinte problema de pesquisa: as informagdes
disponibilizadas pelo Programa Turismo Acessivel acerca dos recursos de acessibilidade
linguistica refletem, de fato, as condigdes reais dos meios de hospedagem do Distrito
Federal?

O presente trabalho tem como objetivo geral:

e Analisar se os dados apresentados na plataforma correspondem as condigdes reais de
acessibilidade linguistica nos hotéis selecionados no Distrito Federal, contribuindo
para o debate sobre turismo acessivel, confiabilidade das informagdes digitais e

aprimoramento das praticas de acessibilidade no setor hoteleiro.

Para tanto, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

e Levantar as informacgdes de acessibilidade linguistica, disponiveis no Programa
Turismo Acessivel para os hotéis selecionados;

e Verificar, por meio de questionario aplicado aos gestores dos empreendimentos, as
condigdes reais desses estabelecimentos;

e Comparar as informagdes da plataforma com os dados coletados em campo e
identificar convergéncias, divergéncias e lacunas entre o que ¢ divulgado e o que

existe na pratica.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Definicao da deficiéncia auditiva

A deficiéncia auditiva ¢ caracterizada pela perda parcial ou total da capacidade de
ouvir, podendo manifestar-se em diferentes graus - leve, moderado, severo ou profundo -
e impactar diretamente a comunicagdo e a interacao social do individuo (BRASIL, 2004).
Essa condi¢do pode ser congénita ou adquirida ao longo da vida, sendo decorrente de
fatores como predisposicdo genética, doencas, acidentes ou processos naturais de

envelhecimento.

Do ponto de vista técnico, a deficiéncia auditiva ¢ definida como a perda bilateral,
parcial ou total, igual ou superior a 41 decibéis (dB), aferida por meio de audiograma nas
frequéncias de 500 Hz, 1.000 Hz, 2.000 Hz e 3.000 Hz (BRASIL, 2004). Essa defini¢do
reforca a necessidade de critérios objetivos para identificacao da deficiéncia, especialmente

no desenvolvimento de politicas publicas.

Embora a classificacdo técnica seja importante para fins diagndsticos e legais, a
compreensdo da deficiéncia auditiva também envolve aspectos culturais, linguisticos e
identitarios que influenciam a forma como diferentes pessoas se relacionam com o mundo
€ acessam 0s espagos sociais. Sob uma perspectiva mais ampla, a deficiéncia auditiva
integra o grupo das deficiéncias sensoriais, que demandam adaptagdes especificas,
principalmente no que se refere a comunica¢do. Conforme apontam Buhalis e Darcy
(2011), o turismo acessivel deve contemplar as diferentes especificidades humanas,
incluindo mobilidade, visdo, audi¢do e cogni¢do, garantindo que todas as pessoas possam
usufruir dos servigos de forma independente, com equidade e dignidade. Nesse contexto, o
uso de recursos como a Lingua Brasileira de Sinais (Libras), legendas, sinalizacdes visuais
e tecnologias assistivas torna-se essencial para garantir a autonomia e a participagao plena

dessas pessoas em diferentes ambientes, incluindo o setor turistico.

Além disso, ¢ importante ressaltar que as pessoas com deficiéncia auditiva nao
constituem um grupo homogéneo. O Decreto n® 5.626/2005 distingue surdez de deficiéncia
auditiva ao definir que a pessoa surda € aquela que, por ter perda auditiva, compreende e
interage com o mundo por meio de experiéncias visuais, manifestando sua cultura
principalmente pelo uso da Lingua Brasileira de Sinais (Libras) (BRASIL, 2005). Nessa

perspectiva, Rodrigues (2021) argumenta que a pessoa com deficiéncia auditiva tende a
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construir experiéncias comunicacionais mais relacionadas ao universo sonoro,
diferentemente da pessoa Surda sinalizante, cuja identidade se constitui

predominantemente a partir de experiéncias visuais e do uso da Libras.

Dados do IBGE (2022) evidenciam a relevancia desse publico no Brasil. De um
total de 198,3 milhdes de habitantes, aproximadamente 14,4 milhdes possuem algum tipo
de deficiéncia, sendo cerca de 2,6 milhdes de pessoas com deficiéncia auditiva. Esses
nimeros demonstram a expressividade desse grupo populacional e seu potencial como
publico consumidor no setor turistico, conforme também sinalizado por Duarte e Borda

(2013) ao analisar a experiéncia da hotelaria de Brasilia frente a esse segmento de mercado.

Entretanto, apesar de sua representatividade, observa-se que tanto as pessoas com
deficiéncia auditiva quanto a pessoa Surda ainda enfrentam diversas barreiras no acesso aos
servicos turisticos, especialmente nos meios de hospedagem. Rodrigues et al. (2022), em
estudo bibliométrico sobre turismo acessivel no Brasil, apontam que a falta de
acessibilidade comunicacional para pessoas Surdas, principalmente referente a
comunicagdo em Lingua de Sinais, ¢ um dos problemas mais recorrentes identificados na
literatura. A auséncia de profissionais capacitados e de adaptagdes comunicacionais
adequadas compromete a qualidade do atendimento e limita a experiéncia desses

individuos como turistas.

As evidéncias empiricas também refor¢cam esse cendrio. Silva (2025), em estudo
realizado com pessoas com deficiéncia auditiva sobre suas experiéncias de hospedagem
em Brasilia, identificou que 90% das pessoas participantes preferem locais que oferecam
servicos capazes de facilitar a comunicagao, € que apenas uma entre oito participantes havia
se hospedado em hotel com atendimento em Libras. Além disso, nenhuma pessoa
participante soube indicar um estabelecimento como referéncia em acessibilidade. O estudo
evidencia que, na pratica, os meios de hospedagem ainda ndo incorporaram a acessibilidade
como um valor estrutural. De forma complementar, Fabricio, Silva e Figueiredo (2024)
demonstraram que, mesmo em hotéis onde existem funciondrios com algum conhecimento
em Libras, o nivel de fluéncia predominante ¢ basico, insuficiente para assegurar uma

comunicag¢do segura e autdnoma a pessoa hospede Surda.

Essa distingdo entre surdez e deficiéncia auditiva torna-se particularmente relevante
para o setor hoteleiro, pois implica adequacdes de atendimento distintas. Enquanto a pessoa

héspede Surda usuéria da Libras pode demandar recursos de comunicagdo visual e servigo
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de traducdo, a pessoa hospede com deficiéncia auditiva oralizada pode necessitar
principalmente de dispositivos de alerta e amplificacdo sonora. Bisol e Valentini (2011)
reforgam essa perspectiva ao destacar que as diferencas entre surdez e deficiéncia auditiva

sao fundamentais para o planejamento de servigos inclusivos adequados.

Dessa forma, compreender as especificidades da deficiéncia auditiva e da pessoa
Surda e reconhecer a diversidade desse publico constitui um passo fundamental para o
planejamento de servigos turisticos e meios de hospedagem mais acessiveis. Tal
compreensdo contribui para o desenvolvimento de praticas acessiveis, contribuindo para o
desenvolvimento de um turismo mais acessivel, equitativo e socialmente responsavel,
conforme preconizado tanto pela Legislagdo brasileira quanto pela literatura académica da

area (BUHALIS e DARCY, 2011; RODRIGUES et al., 2022; DUARTE e BORDA, 2013).

2.2 Definic2o de pessoa Surda

Conforme apresentado na se¢do anterior, o Decreto n.° 5.626/2005 ja introduz uma
distingdo fundamental ao separar os conceitos de deficiéncia auditiva e surdez.
Compreender essa distingdo com maior profundidade ¢ essencial para o planejamento de
servicos turisticos verdadeiramente acessiveis, uma vez que as especificidades de
atendimento desses dois grupos diferem de forma significativa. Enquanto a pessoa com
deficiéncia auditiva oralizada pode necessitar, sobretudo, de dispositivos de amplificagdao
sonora e alertas visuais, a pessoa Surda usuaria da Lingua Brasileira de Sinais (Libras)
demanda recursos de comunicacao visual e, em muitos casos, servi¢o de tradug¢ao (BISOL;

VALENTINI, 2011).

Na literatura académica da area de estudos surdos, ¢ amplamente adotada a
distingdo grafica entre surdo (com letra minuscula), referindo-se a condi¢do audioldgica de
perda auditiva, e Surdo (com letra maitscula), utilizado para designar o individuo que se
reconhece como pertencente a uma comunidade linguistica e cultural especifica, usudria de
uma lingua de sinais. Essa diferenciagdo, consolidada pelos estudos surdos a partir das
contribuicdes de Skliar (1998), evidencia que a surdez pode ser compreendida sob dois

prismas distintos: o clinico-terapéutico e o socioantropologico.

A perspectiva clinica define a surdez a partir do grau de perda auditiva e das

limitagdes funcionais decorrentes, orientando intervengdes médicas, fonoaudiologicas e
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educacionais voltadas a reabilitacdo da fala e a integragdo do individuo a sociedade
majoritaria ouvinte. Sob esse enfoque, o objetivo central ¢ aproximar o sujeito Surdo do
padrao comunicacional ouvinte, por meio do oralismo ou do uso de dispositivos como
aparelhos auditivos e implantes cocleares (GOLDFELD, 1997). Embora essa abordagem
tenha relevancia diagnostica e legal, ela ndo contempla plenamente a experiéncia identitaria

e cultural da pessoa Surda.

A perspectiva socioantropoldgica, por sua vez, propde uma leitura distinta: o Surdo
ndo ¢ portador de uma deficiéncia a ser corrigida, mas membro de uma minoria linguistica
com identidade, histéria e modo de ser no mundo proprios. Strobel (2008) define a cultura
surda como o jeito de o sujeito surdo entender o mundo e de modifica-lo a fim de torna-lo
acessivel e habitavel, ajustando-o com as suas percepcdes visuais. Essa cultura abrange a
lingua de sinais, as crengas, os costumes, as praticas comunicativas € os modos de
construcdo da subjetividade do povo Surdo, constituindo um conjunto de referéncias que

estrutura sua identidade coletiva.

A definicao legal de pessoa Surda adotada no Brasil incorpora elementos dessas

duas perspectivas. O Decreto n.° 5.626/2005, em seu artigo 2.°, estabelece:

Considera-se pessoa surda aquela que, por ter perda auditiva, compreende e interage
com o mundo por meio de experiéncias visuais, manifestando sua cultura
principalmente pelo uso da Lingua Brasileira de Sinais — Libras. (BRASIL, 2005, art.
2.9

Ao reconhecer a experiéncia visual e o uso da Libras como elementos constitutivos
da identidade surda, o ordenamento juridico brasileiro supera a visdo estritamente
audiologica e passa a considerar a lingua de sinais como condi¢do central para a
participacao social e cultural desse grupo. O reconhecimento oficial da Libras como lingua
da comunidade Surda brasileira, por meio da Lei n.° 10.436/2002, regulamentada pelo
Decreto n.° 5.626/2005, representou um marco historico, pois os Surdos foram,

historicamente, privados do uso da lingua de sinais nos contextos escolares e sociais

(CASTRO JUNIOR, 2011).

Para o setor hoteleiro, essa distingdo entre surdez e deficiéncia auditiva tem
implicagdes praticas diretas. Um hdspede Surdo usuario de Libras pode necessitar de
tradutor, cardapios sinalizados, sistemas de alerta visual e atendimento por meio de

comunicagdo escrita ou tecnologica. J4 um héspede com deficiéncia auditiva oralizada



pode demandar principalmente dispositivos de amplificagdo, subtitulos em televisores e
sinaliza¢des sonoras complementadas por recursos visuais. Rodrigues (2021) ressalta que
essas distingdes sao fundamentais para o planejamento de servigos acessiveis adequados,
uma vez que a auséncia de diferenciagao entre os dois perfis tende a resultar em solugdes

genéricas que ndo atendem plenamente a nenhum dos grupos.

Dessa forma, a definicdo de pessoa Surda ultrapassa os limites clinicos e se
configura como um conceito essencialmente cultural, linguistico e identitario. Reconhecer
essa complexidade ¢ condi¢do prévia para a elaboracdo de estratégias de inclusdo efetivas
nos meios de hospedagem, que ndo se restrinjam a eliminagdo de barreiras fisicas, mas
contemplem também as barreiras comunicacionais e culturais que afetam diretamente a

experiéncia do turista Surdo.

2.3 Legislaciao e meios de hospedagem

A acessibilidade no setor de meios de hospedagem ¢ respaldada por um conjunto
de leis brasileiras que visam garantir igualdade de oportunidades e o direito ao acesso

linguistico das pessoas com deficiéncia.

A Constituicdo Federal de 1988 ja estabelece, em seus dispositivos, a
obrigatoriedade de adaptagao de espacos publicos e privados de uso coletivo, assegurando
o0 acesso adequado as pessoas com deficiéncia. Esse principio € refor¢ado por legislagdes
especificas, como a Lei n° 10.098/2000, que dispde sobre normas gerais de acessibilidade,
e o Decreto n° 5.296/2004, que regulamenta essa lei e define critérios técnicos para a

eliminacdo de barreiras arquitetonicas e comunicacionais.

No ambito especifico do turismo, destaca-se a Lei n® 11.771/2008 (Lei Geral do
Turismo), que prevé a democratizacdo do acesso a atividade turistica, incluindo pessoas
com deficiéncia como publico prioritario. Essa Legislagdo orienta que o setor deve
promover a inclusdo social, reduzindo desigualdades e ampliando o acesso aos servigos

turisticos.

Um dos marcos mais importantes € a Lei n® 13.146/2015, conhecida como Lei
Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia),

que estabelece diretrizes fundamentais para a promocao da acessibilidade. No capitulo IX,
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que trata do direito a cultura, ao esporte, ao turismo e ao lazer, ¢ assegurado que a pessoa
com deficiéncia deve ter acesso a esses direitos em igualdade de condigdes com as demais
pessoas.

Além disso, conforme previsto no art. 45 da referida lei, regulamentado pelo Decreto
n°® 9.296/2018, os meios de hospedagem, como hotéis e pousadas, devem ser construidos e
adequados seguindo os principios do desenho universal, garantindo acessibilidade em suas

instalagoes e servigos.

Outras normativas também reforcam essa obrigatoriedade, como a exigéncia de
percentual minimo de unidades habitacionais acessiveis e a adequagdo de espagos comuns,
sinaliza¢des e servi¢os. Tais medidas ndo apenas atendem a Legislacdo, mas também
contribuem para a melhoria da qualidade dos servigos e para a competitividade dos

empreendimentos no mercado turistico.

Portanto, a Legislagdo brasileira estabelece uma extensa base legal que obriga os
meios de hospedagem a adotarem praticas acessiveis, sendo responsabilidade dos gestores

garantir sua efetiva implementacao.

2.3.1 Lein®13.146

A Lein® 13.146 de 2015 (Lei Brasileira de Inclusdao da Pessoa com Deficiéncia —
LBI), sancionada em 2015, ¢ um dos principais marcos legais brasileiros voltados a garantia
dos direitos das pessoas com deficiéncia, tendo como base a promocado da igualdade, da
inclusdo social e da autonomia. A Legislagdo adota uma perspectiva de direitos humanos,
superando a visdo assistencialista e reconhecendo a pessoa com deficiéncia como sujeito
de direitos, com participacao plena na sociedade. Estruturada em diferentes capitulos, a lei
aborda diversas areas, mas tem como eixo central o conceito de acessibilidade em sentido
amplo, compreendendo ndo apenas a eliminagdo de barreiras fisicas, mas também

comunicacionais, informacionais, tecnoldgicas e atitudinais.

De forma geral, os capitulos iniciais da LBI tratam das disposi¢des fundamentais,
como a defini¢do de pessoa com deficiéncia, os principios de igualdade e ndo discriminagao
e o direito ao atendimento prioritario. Esses elementos estabelecem a base para a aplicagao
da lei em todos os setores, inclusive no turismo, ao refor¢car que nenhum individuo pode ser
impedido de acessar servigos ou espagos em razao da deficiéncia da sociedade. Ja outros

capitulos abordam direitos sociais mais amplos, como saude, educacdo, trabalho e
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assisténcia social, contribuindo indiretamente para a constru¢cdo de uma sociedade mais
acessivel e preparada para atender ambos os publicos (deficientes auditivos e pessoas
Surdas).

No entanto, para o setor de turismo e, especialmente, para os meios de hospedagem,
destacam-se principalmente os dispositivos relacionados ao direito ao turismo, lazer e
acessibilidade. A lei determina que as pessoas com deficiéncia devem ter acesso as
atividades turisticas em igualdade de condi¢des, o que implica que hotéis, pousadas e
demais estabelecimentos devem garantir ndo apenas estruturas fisicas acessiveis, mas
também servigos adequados e informagdes claras sobre suas condi¢des de atendimento. Isso
inclui, por exemplo, a existéncia de unidades habitacionais adaptadas, areas comuns
acessiveis, sinalizacao adequada, cardapios acessiveis e, sempre que possivel, recursos de

tecnologia assistiva.

Além disso, o capitulo especifico sobre acessibilidade refor¢a que edificacdes de
uso coletivo, como os meios de hospedagem, devem seguir normas técnicas que assegurem
autonomia e seguranga as pessoas com deficiéncia. A lei também enfatiza a importancia da
acessibilidade na informagdo, determinando que dados divulgados ao publico sejam
compreensiveis, acessiveis e veridicos. Esse ponto ¢ especialmente relevante quando
relacionado a plataformas e programas governamentais de divulgacdo turistica, pois

evidencia a necessidade de que as informagdes disponibilizadas correspondam a realidade

dos estabelecimentos.

Dessa forma, no contexto da hotelaria, a Lei n° 13.146/2015 nao se limita a exigir
adaptagdes estruturais, mas propde uma mudanga mais ampla na forma de prestar servigos,
envolvendo capacitacdo de profissionais, adequacdo da comunicagdo e compromisso com
a acessibilidade. Sua aplicagdo efetiva contribui para a promog¢do de um turismo mais
acessivel, ético e alinhado as necessidades reais das pessoas com deficiéncia, além de servir
como parametro para a analise critica das informagdes divulgadas por iniciativas como o

Programa Turismo Acessivel.

2.3.2 Lein®10.098

A Lein® 10.098/2000 estabelece normas gerais e critérios basicos para a promogao
da acessibilidade das pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida no Brasil, sendo um

dos primeiros marcos legais voltados especificamente a eliminagdo de barreiras nos
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espacos e servicos. A Legislagdo define acessibilidade como a condicdo para utilizagao,
com seguranga e autonomia, de espagos, mobiliarios, edificagdes, transportes e sistemas de
comunicagdo, introduzindo também o conceito de diferentes tipos de barreiras, como as
arquitetonicas, urbanisticas e comunicacionais.

No contexto do turismo e dos meios de hospedagem, a Lei n° 10.098/2000 ¢
especialmente relevante por determinar que edificacdes de uso coletivo, como hotéis,
pousadas e demais estabelecimentos turisticos, devem ser planejadas, construidas e
adaptadas de forma a garantir o acesso adequado a todas as pessoas. Isso inclui a eliminagao
de obstaculos fisicos, a adaptagdo de entradas, circulagdo interna, sanitarios e areas
comuns, além da previsao de sinaliza¢do acessivel. A lei também aborda a importancia da
acessibilidade na comunicac¢ao, incentivando a adog¢ao de recursos que facilitem o acesso

a informacao por pessoas com deficiéncia auditiva e pessoas Surdas.

2.3.3 Decreto n° 5.296

O Decreto n° 5.296/2004 ¢ um instrumento fundamental para a efetivagdao da
acessibilidade no Brasil, pois regulamenta as Leis n° 10.048/2000 (atendimento prioritario)
en® 10.098/2000 (normas gerais de acessibilidade), detalhando critérios técnicos e prazos
para sua implementagdo. Diferentemente das leis, que apresentam diretrizes mais amplas, o
decreto traz especificagdes mais concretas, especialmente no que se refere a eliminagao de
barreiras arquitetonicas, urbanisticas, nos transportes € na comunicag¢do, além de

estabelecer parametros baseados em normas técnicas, como as da ABNT.

No contexto do turismo e dos meios de hospedagem, o decreto possui grande
relevancia, pois determina que edificagdes de uso coletivo, como hotéis e pousadas, devem
ser acessiveis desde sua concepc¢do ou adaptadas conforme padrdes especificos. Isso inclui
exigéncias relacionadas a rampas, elevadores, largura de portas, banheiros adaptados,
sinalizagao tatil e visual, além da garantia de rotas acessiveis dentro dos estabelecimentos.
O decreto também estabelece a obrigatoriedade de um percentual minimo de unidades
habitacionais acessiveis em meios de hospedagem, assegurando que pessoas com

deficiéncia possam usufruir dos servigos com autonomia e seguranga.

Outro ponto importante ¢ a acessibilidade na comunicagdo e informacao, prevendo
recursos como legendas, sinaliza¢do adequada e, quando possivel, atendimento acessivel, o

que impacta diretamente a experiéncia do usudrio no setor turistico. Além disso, o decreto
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define prazos para adequacgdo das edificagdes e prevé fiscalizacdo, refor¢ando o carater
obrigatorio das adaptacdes.

Dessa forma, o Decreto n° 5.296/2004 atua como um complemento essencial a
Legislagao de acessibilidade, tornando mais claras e aplicaveis as exigéncias legais. Para o
setor hoteleiro, ele representa um guia pratico para adequagao dos espacos e servigos, sendo
fundamental na anélise da conformidade entre o que ¢ exigido pela Legislacdo e o que ¢
efetivamente oferecido pelos empreendimentos turisticos, especialmente no que diz

respeito a veracidade das informagdes sobre acessibilidade divulgadas ao publico.

234 Lein’11.771

A Lein® 11.771/2008 institui a Politica Nacional de Turismo ¢ estabelece diretrizes
para o desenvolvimento do setor no Brasil, incluindo a regulamentagdo, classificagdo e
fiscalizagdo dos servigos turisticos. No que se refere aos meios de hospedagem, a lei define
esses empreendimentos como prestadores de servigos turisticos que devem estar
devidamente cadastrados no Cadastur e atender a padroes minimos de qualidade, seguranca

e infraestrutura.

No contexto da acessibilidade, a Legislagdao determina que os meios de hospedagem
devem observar as normas vigentes, garantindo condi¢cdes adequadas de uso para pessoas
com deficiéncia ou mobilidade reduzida. Isso implica a adaptagdo de estruturas fisicas, a
oferta de servigos acessiveis e o cumprimento das exigéncias estabelecidas por outras
legislacdes especificas, como as normas de acessibilidade. Além disso, a lei reforca a
importancia da qualificagdo dos servigos prestados e da transparéncia nas informacgdes

disponibilizadas aos usuarios.

Dessa forma, a Lein® 11.771/2008 contribui para a organizagao e profissionaliza¢ao
do setor hoteleiro, a0 mesmo tempo em que incorpora a acessibilidade como um requisito
essencial para a prestacdo de servigos turisticos, sendo um importante pardmetro para
avaliar a conformidade dos meios de hospedagem com as politicas publicas de turismo

acessivel.

2.4 Programa Turismo Acessivel

O debate sobre turismo acessivel no Brasil se intensificou nas ultimas décadas,

acompanhando o crescimento de pesquisas e politicas publicas voltadas a percepcao de
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inclusdo social. Conforme Buhalis e Darcy (2011), o turismo acessivel pode ser
compreendido como uma forma de turismo que envolve um processo colaborativo entre
diferentes atores: poder publico, setor privado e sociedade civil, permitindo que pessoas
com diferentes especificidades (mobilidade, visdo, audicdo e cogni¢ao) usufruam dos
servigos de forma independente, com equidade e dignidade. Nesse contexto, iniciativas
governamentais voltadas a organizagdo e a disponibilizacio de informacdes sobre

acessibilidade turistica tornam-se fundamentais.

O Programa Turismo Acessivel, instituido pelo Ministério do Turismo em 2012,
surge como resultado de uma construgao coletiva entre diversos parceiros, como os Orgaos
Oficiais de Turismo das Unidades Federadas, o Conselho Nacional dos Direitos da Pessoa
com Deficiéncia (CONADE), a Secretaria de Direitos Humanos da Presidéncia da
Republica, instituigdes de ensino, outras pastas ministeriais e entidades ligadas ao

Conselho Nacional de Turismo (CNT).

Trata-se de uma importante politica publica voltada a promogao da inclusdo social
no setor turistico, com o objetivo de garantir que pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida tenham acesso a atividade turistica com seguranca, autonomia e igualdade de
oportunidades. O programa foi estruturado com metas e entregas periddicas, organizadas
em ciclos bienais, e baseado em diferentes eixos de atuacdo: estudos e pesquisas,
informagdes turisticas, qualificagdo de servigos, infraestrutura, promog¢do e apoio a

comercializacao.

A relevancia de tais iniciativas fica evidenciada quando se considera o tamanho do
publico potencial. Duarte e Borda (2013), ao analisarem a experiéncia da hotelaria de
Brasilia, destacam que mais de 14,5% da populagdo brasileira declarou possuir algum tipo
de deficiéncia, configurando um expressivo segmento de mercado ainda pouco atendido
pelos empreendimentos turisticos. Essa realidade torna ferramentas de informagdo
acessiveis, como o Programa Turismo Acessivel, instrumentos estratégicos tanto para a

inclusdo social quanto para o desenvolvimento econdmico do setor.

No eixo de estudos e pesquisas, destaca-se a realizacdo, em 2013, de um estudo
sobre o perfil dos turistas com deficiéncia, que permitiu identificar suas necessidades,
comportamentos de consumo, principais barreiras enfrentadas e expectativas em relagdo as
viagens. Os resultados evidenciaram, entre outros pontos, a falta de informagdes confidveis

sobre acessibilidade nos destinos turisticos, problema também identificado por Rodrigues
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et al. (2022) como um dos principais obstaculos ao pleno exercicio do turismo por pessoas

com deficiéncia no Brasil.

Como resposta a essa demanda, foi desenvolvido, em 2014, o Guia Turismo
Acessivel, uma plataforma colaborativa que permite consultar, cadastrar e avaliar a
acessibilidade de atrativos turisticos, meios de hospedagem, restaurantes e outros servicos.
Além disso, o guia disponibiliza conteidos sobre direitos das pessoas com deficiéncia,
Legislagdes, normas e orientagdes praticas para o setor turistico, contribuindo para a

disseminagdo de informagao acessivel.

Outro eixo fundamental do programa ¢ a qualificagdo dos servicos turisticos, por
meio da realizacdo de acdes de sensibilizagdo e capacitacdo direcionadas a gestores e
profissionais do setor. Com destaque para campanhas ¢ materiais educativos, como a
cartilha "Dicas para atender bem turistas com deficiéncia"!, especialmente no contexto dos
Jogos Paralimpicos Rio 2016. Essas iniciativas visam melhorar o atendimento e promover
uma postura mais inclusiva no mercado turistico. Nessa perspectiva, Fukushima (2010)
destaca que a hospitalidade plena estd diretamente relacionada a capacidade de promover
adequadamente todas as pessoas, garantindo condi¢des para usufruirem dos servicos sem

enfrentarem barreiras arquitetonicas ou de comunicagao.

No que se refere a infraestrutura, o programa apoiou projetos de adaptacdo e
ampliacdo da acessibilidade em destinos turisticos, com destaque para intervengdes
realizadas nas cidades- sede da Copa do Mundo FIFA 2014. Além disso, foram
desenvolvidas agdes de promocdo e comercializacdo de destinos acessiveis, tanto no

ambito nacional quanto internacional, fortalecendo esse segmento no mercado.

O programa também contribuiu para o avango da Legislacdo relacionada a
acessibilidade, apoiando a constru¢do de dispositivos legais, como o capitulo da Lei
Brasileira de Inclusdo (Lei n°® 13.146/2015) que trata do direito ao turismo, cultura, esporte

e lazer, além de regulamentacdes complementares.

! Na cartilha tem boas dicas para atendimento as pessoas Surdas, no entanto ha confusdo entre:

a) pessoas DA e pessoas Surdas.

b) trata a Libras como "gestos".

c) assistencialismo: "ajudar".

d) trata os Surdos e Surdocegos como "deficientes", mas depois afirma que os Surdos ndo gostam de ser
tratados como "deficientes".

Para mais informagdes, acesse: https:/www.gov.br/turismo/pt-br/centrais-de-conteudo-

/publicacoes/ DICASPARAATENDERBEMTURISTASPCDs.pdf
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Apesar dos avancos, a literatura aponta persistentes lacunas entre o que ¢ previsto € o que
¢ efetivamente implementado. Rodrigues et al. (2025), em levantamento sobre a produgdo
cientifica brasileira de turismo, identificaram que as pessoas com deficiéncia representam
apenas 1,31% das publicacdes da area, evidenciando a escassez de dados sistematizados e
a invisibilidade desse grupo nas pesquisas nacionais. Essa lacuna também se reflete na
qualidade e na confiabilidade das informacdes disponibilizadas em plataformas

colaborativas como o Programa Turismo Acessivel.

Dessa forma, o Programa Turismo Acessivel representa um avango significativo na
construgdo de um turismo mais acessivel e democratico, ao promover nao apenas a
eliminacao de barreiras, mas também a conscientizacdo do sctor e o fortalecimento de
politicas publicas voltadas a acessibilidade. No entanto, conforme alertam Buhalis e Darcy
(2011), a efetividade de tais iniciativas depende da qualidade e da veracidade das
informagdes disponibilizadas, aspecto que constitui o objeto central de investigacdo do

presente trabalho.

Essa realidade ¢ corroborada por estudos recentes que analisam o tema sob a
perspectiva dos proprios hdospedes. Silva (2025), em pesquisa realizada em Brasilia com
pessoas com deficiéncia auditiva, constatou que 66,7% dos participantes ja deixaram de se
hospedar em algum estabelecimento pela falta de intérprete de Libras, e nenhum dos
respondentes conseguiu indicar um meio de hospedagem como referéncia em
acessibilidade linguistica. Esses dados evidenciam que as barreiras comunicacionais nao
sdo percebidas apenas por pesquisadores ou gestores, mas sao vivenciadas concretamente
pelo publico que mais necessita de adaptagdes, reforcando a urgéncia de investigar se
ferramentas como o Programa Turismo Acessivel refletem, de fato, as condic¢des reais dos

estabelecimentos.

Diante do exposto, observa-se que, embora exista uma ampla base legal e iniciativas
voltadas a promogao da acessibilidade no turismo, ainda ha desafios relacionados a efetiva
implementa¢do dessas diretrizes e a confiabilidade das informagdes disponibilizadas ao
publico. Nesse sentido, torna-se fundamental analisar a ferramenta Programa Turismo

Acessivel.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como qualitativa e quantitativa, de natureza
descritiva, uma vez que busca analisar as condi¢des de acessibilidade linguistica nos meios
de hospedagem do Distrito Federal, verificando se as informagdes disponibilizadas pelo
Programa Turismo Acessivel correspondem a realidade dos estabelecimentos selecionados.
Conforme Gil (2002), a pesquisa descritiva tem como objetivo primordial a descrigdo das
caracteristicas de determinada populacao ou fendmeno, sendo especialmente adequada para
estudos que buscam identificar relagdes entre varidveis, como a comparacdo entre

informagdes divulgadas e a realidade observada.

Quanto aos procedimentos técnicos, trata-se de uma pesquisa de levantamento
(survey), realizada por meio da aplicacdo de um questionario estruturado, elaborado na
plataforma Google Forms (Apéndice A). O uso de formularios digitais permite a coleta
padronizada de dados, facilitando a organizagdo e a analise das respostas (MARCONI;
LAKATOS, 2022). O instrumento de coleta foi composto por perguntas objetivas de
multipla escolha, com o objetivo de verificar a presenca ou auséncia dos seguintes recursos
de acessibilidade linguistica: atendimento em Lingua Brasileira de Sinais (Libras),
campainha luminosa nos apartamentos, dispositivo de chamada nos sanitarios para casos

de emergéncia e reldgio despertador vibratorio.

A definic¢do do universo da pesquisa partiu do levantamento completo dos meios de
hospedagem do Distrito Federal cadastrados no Programa Turismo Acessivel que possuiam
ao menos uma avaliacdo registrada na categoria de acessibilidade linguistica. Ao realizar
esse mapeamento na plataforma, foram identificados sete estabelecimentos com esse perfil,
todos localizados em Brasilia: Hotel A; Hotel B; Hotel C; Hotel D; Hotel E; Hotel F e Hotel
G?. Portanto, ndo se trata de uma amostra intencional arbitraria, mas do universo total dos
hotéis do Distrito Federal que atenderam ao critério de inclusdo estabelecido: estar
cadastrado na plataforma com ao menos uma avaliacdo de acessibilidade linguistica

registrada.

A opcao por trabalhar com a totalidade dos casos identificados, € ndo com uma
amostra deles, justifica-se pelo reduzido nimero de estabelecimentos que atendiam ao

critério de inclusdo e pela necessidade de garantir a representatividade maxima dos
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dados coletados.

Conforme orienta Yin (2015), quando o universo de casos ¢ pequeno e todos sdao
acessiveis, a pesquisa deve contemplar o conjunto total, de modo a possibilitar analises
mais robustas e conclusdes mais confiaveis. Dessa forma, os sete hotéis identificados

constituem o universo completo da pesquisa, € ndo uma selecao parcial.

Como etapa preparatoria a aplicagdo do questionario, foi realizado contato
telefonico prévio com cada um dos estabelecimentos selecionados, com o objetivo de
identificar os responsaveis pelo setor de atendimento e viabilizar o envio e a resposta ao
instrumento de coleta. Os dados referentes a esse contato inicial, incluindo nome dos
responsaveis contactados, telefones, enderecos e e-mails institucionais, encontram-se

sistematizados no Apéndice B deste trabalho.

O questionario foi direcionado a gerentes e/ou supervisores dos meios de
hospedagem, por serem os profissionais com maior conhecimento sobre a infraestrutura e
os servicos oferecidos pelos estabelecimentos. A coleta de dados foi realizada no periodo
de 11 de maio a 18 de maio do corrente ano, garantindo o anonimato dos participantes € o

uso das informagdes exclusivamente para fins académicos.

Apo6s a coleta, os dados foram organizados e analisados por meio de estatistica
descritiva, utilizando frequéncias e porcentagens, seguindo os procedimentos indicados por
Marconi e Lakatos (2022). A andlise comparativa entre as informagdes do Programa
Turismo Acessivel e a realidade dos hotéis foi realizada em trés etapas: (1) levantamento
dos dados disponiveis na plataforma para cada hotel e cada recurso de acessibilidade
linguistica; (2) sistematizagdo das respostas obtidas por meio do questionario aplicado aos
gestores; e (3) confronto direto entre as duas fontes de dados, identificando para cada hotel
e cada recurso se havia convergéncia (plataforma e realidade coincidem), divergéncia
(plataforma e realidade diferem) ou lacuna (auséncia de informacgdo em uma das fontes).
Essa estrutura de analise permitiu avaliar de forma sistematica e transparente o grau de
confiabilidade das informagdes divulgadas pelo Programa Turismo Acessivel, respondendo

ao problema de pesquisa proposto.
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4. RESULTADOS
4.1 Dados do Programa Turismo Acessivel

A primeira etapa desta pesquisa consistiu no levantamento das informacdes de
acessibilidade linguistica disponiveis no Programa Turismo Acessivel® para os sete hotéis
que apresentavam avaliagdes no Distrito Federal (Anexo A). Os quatro recursos verificados
foram: atendimento em Libras, campainha luminosa nos apartamentos, dispositivo de

chamada nos sanitarios para casos de emergéncia e relogio despertador vibratorio.

Quadro 1 — Recursos de acessibilidade linguistica nos hotéis do Distrito Federal,
segundo o Programa Turismo Acessivel

Hotel Atendimento C:limp.amha DlSpOS‘\ltl\iO .[l)lelorglf) Aval.
em Libras uminosa emergéncia vibratério
w | 0 | O | @ 0 [
w | Q| Q| O 0 |
- - E-EE-EE
ot o 0 | O |
Hutel ©O 00 00|00 | :
war | QQ | QOQ | OQ | O | -
- |00 |00 00|00 |
Legenda
c Existéncia do recurso
Q Auséncia do recurso
o Q Existéncia de respostas divergentes
9 Recurso nio avaliado
Notas:
Hotel E: Libras apresentou maioria de respostas positivas (2 avaliagdes “Sim” e 1 “Nao”).
Hotel E: os demais itens apresentaram divergéncias entre avaliagoes.
Hotel F: todos os itens apresentaram divisao igual entre respostas (1 “Sim” e 1 “Nao”).
Hotel G: todos os itens receberam uma resposta “N@o” ¢ uma resposta sem avaliacdo.

Fonte: Elaborada pela autora com base nos dados do Programa Turismo Acessivel (2026).

A andlise dos dados revela um panorama marcado pela escassez de avaliagdes e por

frequentes divergéncias entre os respondentes, o que levanta questionamentos importantes

3 O levantamento dos dados foi realizado no més de margo/2026.



sobre a real utilidade da plataforma como ferramenta de orientagdo para o turista Surdo ou

com deficiéncia auditiva.

O fato de quatro dos sete hotéis possuirem apenas uma avaliacao registrada €, por si
s0, um dado critico. Uma tnica opinido nao permite qualquer generalizagao confidvel sobre
a realidade do estabelecimento. Em sistemas colaborativos, a representatividade depende
diretamente do volume de avaliagdes ¢, na amostra analisada, esse volume ¢ insuficiente
para garantir seguranca nas informagoes divulgadas. Um hdospede Surdo que consultasse a
plataforma encontraria, na maioria dos casos, dados baseados na percep¢ao de uma Unica
pessoa, sem qualquer mecanismo que ateste a veracidade ou a atualidade dessas

informacoes.

As divergéncias identificadas nos trés hotéis com mais de uma avaliacdo: Hotel E,
Hotel F e Hotel G, aprofundam essa fragilidade. Quando dois avaliadores chegam a
conclusdes opostas sobre os mesmos recursos, como ocorreu no Hotel F, em que um indicou
a presenga de todos os itens e o outro indicou a auséncia de todos, a plataforma se torna nao
apenas imprecisa, mas potencialmente enganosa. Divergéncias dessa magnitude sugerem
que os avaliadores podem ter interpretado os critérios de forma distinta, avaliado o hotel
em momentos ou contextos diferentes, ou simplesmente registrado informagdes incorretas

e, sem mecanismos de verificagdo, ¢ impossivel distinguir qual resposta reflete a realidade.

Esse cenario evidencia um risco concreto de desinformagdo. Ao consultar a
plataforma, o turista Surdo pode ser induzido a escolher um estabelecimento que, na prética,
ndo oferece os recursos adequados. No contexto da acessibilidade, essa falha ndo ¢ apenas
um inconveniente, pode comprometer a seguranca do hodspede, especialmente em
emergéncias que dependem de dispositivos de alerta adequados. A plataforma, portanto,
cumpre apenas parcialmente seu papel de auxiliar o turista Surdo ou com deficiéncia
auditiva, oferece visibilidade ao tema da acessibilidade, mas ainda carece de confiabilidade

suficiente para orientar decisdes com seguranga.

4.2 Dados coletados em campo

Dos sete hotéis integrantes da amostra, dois responderam ao questionario dentro do
prazo estabelecido para esta pesquisa: o Hotel A e o Hotel F. Os demais estabelecimentos
ndo retornaram o instrumento até o fechamento desta etapa. Apds o encerramento do

periodo de coleta, um dos hotéis contatados respondeu ao e-mail da pesquisa informando
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que, em razdo de diretrizes internas, nao poderia participar do estudo, sendo este o Hotel

E.

Os dois hotéis respondentes apresentaram resultados convergentes quanto a
auséncia dos recursos de acessibilidade linguistica investigados. Em ambos os casos, os
representantes declararam que o estabelecimento nao dispde de atendimento em Libras,
campainha luminosa nos apartamentos, dispositivo de chamada nos sanitarios para

emergéncias, nem reldgio despertador vibratério.

O Hotel A, representado por um recepcionista, informou nao oferecer nenhum dos
quatro recursos e ndo realizar treinamentos voltados ao atendimento de hospedes Surdos ou
com deficiéncia auditiva. Como unica alternativa mencionada, o respondente citou a
disponibilidade de informa¢des em Braille nos andares e elevadores, recurso que, embora
voltado a acessibilidade visual, ndo supre as necessidades comunicacionais de hdspedes
Surdos. O hotel também relatou ndo enfrentar dificuldades expressivas na implementacao
de recursos de acessibilidade linguistica, atribuindo essa percep¢ao a baixa demanda por

esse tipo de atendimento.

O Hotel F, representado pelo subgerente de recepg¢do, igualmente declarou a
auséncia dos quatro recursos avaliados. Como alternativas adotadas, o hotel mencionou a
comunicagao escrita por meio de papel, WhatsApp e chat, além de informacdes visuais nos
ambientes e suporte da equipe de recepgao e concierge. O estabelecimento afirmou realizar
orientacdes internas e treinamentos periddicos com as equipes de atendimento, por meio
de briefings operacionais, alinhamentos internos e reciclagens com foco em acessibilidade,
empatia € comunicagdo escrita € visual. As principais dificuldades apontadas foram a
disponibilidade de recursos especializados, os investimentos em tecnologias assistivas, as
capacitagdes continuas das equipes e a adaptacdo de processos operacionais para ampliar

as ferramentas de comunicag¢ao acessivel.

4.3 Analise comparativa: plataforma versus realidade

A comparacao entre os dados registrados no Programa Turismo Acessivel e as
respostas obtidas junto aos gestores hoteleiros permite identificar divergéncias
relevantes, além deevidenciar o distanciamento entre o cendrio informado na plataforma e

a situacao efetivamente constatada nos estabelecimentos.
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Hotel A

No Programa Turismo Acessivel, o Hotel A conta com uma Unica avaliagdo, que
registra o atendimento em Libras como disponivel e os demais recursos como ausentes. A
resposta do hotel contradiz parcialmente esse dado: o representante declarou que o
estabelecimento ndo oferece atendimento em Libras. Essa divergéncia pode decorrer do
equivoco do avaliador da plataforma, de uma interpretacdo ampliada do recurso, ou ainda
de mudancas ocorridas no estabelecimento entre o momento da avaliacdo e a data de
aplicagdo do questionario. Os demais recursos: campainha luminosa, dispositivo de
emergéncia e relogio vibratorio foram confirmados como ausentes tanto pela plataforma

quanto pelo hotel.
Hotel F

Para o Hotel F, o Programa Turismo Acessivel registra duas avaliacdes
completamente opostas: um avaliador indicou a presenga de todos os quatro recursos,
enquanto o outro indicou a auséncia de todos. A resposta do hotel confirma a segunda
avaliacdo, sinalizando que nenhum dos recursos esta disponivel. Esse caso ilustra de forma
clara o risco de desinformagdo gerada por plataformas colaborativas sem mecanismos de
verificacdo. Um hospede Surdo que consultasse a plataforma poderia tomar decisdes de

hospedagem baseadas em dados incorretos.

4.4 Confronto com a Legislacio vigente

A auséncia generalizada dos recursos de acessibilidade linguistica verificada nos
estabelecimentos contrasta com as exigéncias estabelecidas pela Legislagcdo brasileira. A
NBR 9050:2020, da Associagao Brasileira de Normas Técnicas, determina que edificagdes
de uso coletivo devem dispor de sistemas de alarme e sinaliza¢do acessiveis a pessoas com
deficiéncia auditiva, incluindo dispositivos luminosos e vibratdrios. No ambito hoteleiro
especificamente, o Decreto n° 5.296/2004 e a Lei Brasileira de Inclusdo (Lei n°
13.146/2015) estabelece que os meios de hospedagem devem garantir condigdes de
acessibilidade a pessoas com deficiéncia, abrangendo tanto a estrutura fisica quanto a
prestacdo de servigos. A auséncia de campainhas luminosas, dispositivos de chamada de
emergéncia nos banheiros e recursos de comunicagdo em Libras configura, portanto,

descumprimento das diretrizes de acessibilidade previstas nesses marcos normativos.
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Além da dimensdao estrutural, a Lei n® 13.146/2015 assegura o direito a
comunicagdo acessivel como condi¢do para a plena participagdo social das pessoas com
deficiéncia. Nesse sentido, a inexisténcia de profissionais capacitados em Libras nos hotéis
pesquisados representa uma barreira comunicacional que compromete a autonomia € a

seguranca do hospede Surdo durante toda a sua estada desde o check-in até emergéncias.

A alternativa de comunicagdo escrita mencionada pelo Hotel F, embora represente
uma iniciativa positiva, ndo substitui os recursos previstos em norma, especialmente em
contextos de urgéncia, como a necessidade de acionamento em caso de emergéncia no
interior do apartamento ou do sanitario. A informagao em Braille citada pelo Hotel A, por
sua vez, destina-se a pessoas com deficiéncia visual e ndo atende as necessidades
especificas de hospedes Surdos, evidenciando uma confusdo conceitual entre diferentes
tipos de deficiéncia que pode comprometer a efetividade das politicas de acessibilidade

adotadas pelos estabelecimentos.

Esse cendrio ndo ¢ exclusivo ao Distrito Federal. Fabricio, Silva e Figueredo (2024),
em pesquisa realizada com funcionarios de quatro meios de hospedagem da Rota do Sol,
em Pernambuco, identificaram que apenas 37,5% dos colaboradores possuiam algum
conhecimento em Libras e que 85,7% dos estabelecimentos ndo dispunham de qualquer
tecnologia assistiva voltada ao publico Surdo. Ainda assim, 98,2% dos entrevistados
reconheceram que os profissionais de hotelaria deveriam ter esse conhecimento, e 76,8%
manifestaram interesse em aprendé-lo. Esses dados sugerem que a auséncia de capacitagdo
nao decorre de falta de disposicao dos profissionais, mas da inexisténcia de politicas
Institucionais que viabilizem essa formacdo — padrdo que parece se repetir nos hotéis do

Distrito Federal analisados nesta pesquisa.

32



CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo analisar as condi¢des de acessibilidade linguistica
oferecidas pelos meios de hospedagem do Distrito Federal avaliados pelo Programa
Turismo Acessivel, comparando as informagdes da plataforma com a realidade relatada
pelos proprios estabelecimentos, a luz dos critérios e exigéncias previstos na Legislacao

brasileira vigente.

Os resultados evidenciam um cendrio ainda incipiente no que se refere a
acessibilidade linguistica, marcado por importantes lacunas estruturais e operacionais. Em
relacdo a plataforma analisada, observou-se que, embora o Programa Turismo Acessivel
represente uma boa iniciativa para promover o turismo acessivel, ele possui limitagdes
significativas. A maioria dos hotéis analisados possui baixo niumero de avaliagdes, com
informacgodes frequentemente incompletas, desatualizadas ou contraditorias. Essa situagao
compromete a confiabilidade dos dados disponibilizados e pode dificultar a tomada de
decisdo de pessoas Surdas ou com deficiéncia auditiva que utilizam a plataforma como

referéncia para a escolha de meios de hospedagem.

Quanto aos estabelecimentos que participaram da pesquisa, os dois hotéis que
responderam ao questiondrio: Hotel A e o Hotel F, confirmaram a auséncia dos quatro
recursos de acessibilidade linguistica investigados: atendimento em Libras, campainha
luminosa nos apartamentos, dispositivo de chamada de emergéncia nos sanitarios e relogio
despertador vibratdrio. Destaca-se ainda que um dos hotéis contatados respondeu ao e-mail
da pesquisa informando que, em razdo de diretrizes internas, ndo poderia participar do
estudo, sendo este o Hotel E. Esse cenario indica que os estabelecimentos ndo estdo em
conformidade com as diretrizes estabelecidas pela NBR 9050:2020, pelo Decreto n°
5.296/2004 e pela Lei Brasileira de Inclusao (Lei n°® 13.146/2015), que garantem as pessoas

com deficiéncia o direito a acessibilidade e & comunicacdo em espacos de uso coletivo,

incluindo os meios de hospedagem.

A comparagdo entre os dados na plataforma e as respostas dos gestores revelou
também inconsisténcias relevantes. Em um dos casos analisados, o atendimento em Libras
aparecia como disponivel no Programa Turismo Acessivel, mas foi posteriormente negado
pelo proprio hotel. Situacdes desse tipo podem levar hospedes Surdos a decisdes
equivocadas, ressaltando a necessidade de mecanismos mais rigorosos de verificacdo e

validagdo das informagdes divulgadas ao publico.
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Outro aspecto preocupante que surgiu na pesquisa foi a justificativa apresentada por
um dos hotéis para a falta de adaptagdes: a baixa demanda de hospedes Surdos. Essa
percepgao reforca a invisibilidade das pessoas Surdas como sujeitos de direitos no setor
hoteleiro. A auséncia de procura ndo deve ser entendida como uma falta de necessidade,
mas possivelmente como consequéncia das barreiras de acessibilidade que dificultam o
acesso desse publico aos servigos de hospedagem em condi¢des de igualdade. Assim,
forma-se um ciclo em que a falta de adaptacdes reduz a demanda, e a baixa demanda ¢

utilizada como justificativa para a manutengao da exclusao.

Concluindo, a acessibilidade linguistica nos meios de hospedagem do Distrito
Federal ainda estd muito aquém do que exige a Legislacdo brasileira e do que ¢ necessario
para garantir dignidade, autonomia e plena participacdo das pessoas Surdas e com
deficiéncia auditiva como turistas e hdspedes. Superar esse cendrio requer ndo apenas
melhorias fisicas e tecnoldgicas, mas também mudangas estruturais na cultura de
atendimento, na formacao profissional e nas politicas de fiscalizagdo do setor turistico-

hoteleiro.

Portanto, ¢ fundamental que 6rgaos competentes como o Ministério do Turismo, as
Secretarias Estaduais e Distritais de Turismo e os 6rgdos de defesa do consumidor
implementem protocolos periddicos de vistoria, monitoramento e certificacdo de
acessibilidade nos meios de hospedagem. Esses procedimentos devem abranger ndo apenas
aspectos arquitetonicos, mas também recursos de comunica¢do voltados para pessoas
Surdas. A certificagdo de acessibilidade deve ser entendida como um requisito essencial
para a prestacdo adequada do servigo, ndo apenas como um diferencial opcional no

mercado.

Além disso, o Programa Turismo Acessivel precisa melhorar seus mecanismos de
validacdo das informagdes disponibilizadas na plataforma, por meio de agdes como visitas
técnicas, cruzamento de dados com 6rgaos fiscalizadores e exigéncia de documentacao que
comprove a acessibilidade. Somente com procedimentos mais rigorosos sera possivel
garantir que a plataforma funcione efetivamente como uma orientacdo confidvel para

turistas com deficiéncia.

Na 4rea de formagdo profissional, ¢ urgente ampliar os programas de capacitagdo

em Lingua Brasileira de Sinais (Libras) voltados para os profissionais da hotelaria.
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Diferentemente de algumas adequagdes estruturais que exigem investimentos financeiros
altos e prazos longos para implementagdo, a formacdo em Libras representa uma
medida relativamente acessivel, com impacto direto na qualidade do atendimento e na

experiéncia do hospede Surdo.

Portanto, recomenda-se que o poder publico, em colaboragdo com institui¢des de
ensino, Associagdes de Surdos e entidades do setor turistico, desenvolva cursos especificos
para a area de hospedagem, abrangendo vocabulario técnico e situagdes comunicativas
proprias do contexto hoteleiro, como procedimentos de check-in e check-out, solicitagdes
de servicos, orientacdes internas e protocolos de emergéncia. Esses cursos poderiam ser
oferecidos em formatos presenciais e online, com certificagdo reconhecida pelo setor.
Simultaneamente, os proprios meios de hospedagem deveriam incluir a formacdo em
Libras nos programas de treinamento continuos, garantindo que pelo menos um profissional
capacitado esteja disponivel em cada turno de atendimento. Investir nessa area nio so
cumpre uma obrigacdo legal, mas também ¢ uma oportunidade concreta para ampliar a
acessibilidade, fortalecer a hospitalidade e promover um turismo verdadeiramente

acessivel.
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APENDICE A — QUESTIONARIO AVALIACAO DA ACESSIBILIDADE EM

MEIOS DE HOSPEDAGEM

Avaliacao da Acessibilidade em Meios
de Hospedagem

Dizscente: Amanda Silva Cruz

Orientador: Falk Moreira
Co-Orientadora: Lauanda Costa

Curso Superior em Tecnlogia em Hotelaria
Objetivo:

Este questicnario tem come objetive analisar as condicbes de acessibilidade em meios de
hospedagem, com base nos recursos apresentados no site do Programa Turismo
Acessivel A pesquisa busca verificar se os itens de acessibilidade informados na
plataforma — como infraestrutura, sinalizacdo e servigcos — estio realmente prezenies
nos estabelecimentos.

Piblico-alvo: Gerenfes efow supervisores de meios de hospedagem

Carater da pesquisa: Académico

* Indica uma pergunta obrigataria

Termo de Consentimento

Ao responder este questiondrio. declaro gue estou ciente de que minha
participacao & voluntdria e autorizo 0 uso das minhas respostas para fins
exclusivamente académicos, vinculados a pesguisa sobre as condicbes de
acessibilidade em meios de hospedagem, com base nos critérios do Programa
Turismo Acessivel.

Declarg, ainda, que minhas respostas serdo tratadas de forma confidencial, sem
identificacio dos participantes.

(o) Lie concordo com os termos acima.
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Avaliacao da Acessibilidade em Meios
de Hospedagem

* Indica uma pargunta obrigatdria

Instrugtes ao respondente:

Leia atentamente cada questio e assinale a alternativa que melhor representa a realidade
do estabelecimento. As informacdes formecidas serdo tratadas de forma confidencial &
utlizadas exclusivaments para fins académicos

Tempo estimado de resposta: Aproximadamente 5 a 10 minutos.

Atendimento em LIBRAS *

() sim
() MEo

Campainha luminosa nos apartamentos *

() sim
() N&o

Dispositivo de chamada nos sanitarios para casos de emengéncia *

() sim
() Méa

Reldgio despertador vibratario *

() sim
() MEo
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Nota da Biblioteca

Para fins de disponibilizagdo deste trabalho no Repositério Institucional, foram
suprimidas as paginas 40 e 41, por conterem informacgdes pessoais identificaveis, em
observancia a Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecado de Dados Pessoais).
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ANEXO A - AVALIACOES DOS HOTEIS

~

D[]

ojusWIP3|eqeIS Op SPepIIqISSaoY ep [eisb eIPs

0 L 0 ouojeIqgiA Jopeuadsap oibojey

0 L 0 eugbiaws ap sosed ejed SouBNUBS SOU BPEWERYD 3p OAlIsodsiq

0 L 0 sojuawepede sou esouiwn| eyuredwed

St E 0 0 L SYH8IT Wa ojuswipusly
o] &] @] |

apepi|iqissade ap sosinday

opeljeae ogu 0siNday @
0sind21 0 W31 0eN (Y saoSejjeay |
0SJNd3l 0 E&.Q

-eydepe as owod egies 3 inbe anbi) @ @ @

sdej 3|600n ou 3zijensiA 3 inbe anbiy
§ souus) edew opsopeq ' opejos) op solENy \0—@’0@ 1) :2pepl|IqIssady ap eAndadsiad sod ojuswidajaqelss aisap saodeljene anjy ‘Jefesep as

| ‘ IH
Ai2100g |eay \°/

IS op epuaiod | ouawpsleqels3 Jedpuiney | © JeiEly @ Jelpunusd
@etieosennyy

w.,m.o... apepaioo ’ \
P ISRERRIES oA_:m BljiSeig ulaN Aola]
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ANEXO B - RESPOSTAS DOS GERENTES

Termo de Consentimento

Ao responder este guestionario, declaro que estou ciente de gue minha parficipacdo & voluntaria e
autorizo o uso das minhas respostas para fins exclusivamente académicos, vinculados 3 pesquisa
sobre as condigles de acessibilidade em meios de hospedagem, com base nas avaliacies do
Programa Turismo Acessivel.

Declaro, ainda, que minhas respostas serdo tratadas de forma confidencial, sem identificacdo dos
participantes.

Ver opooas W

@

2 respostas

Cargo do Resposavél

Subgerente de recepclo

1 rasposta

RECEPCIONISTA

1 raspasta
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1. Atendimento em LIBRAS

2. Campainha luminosa nos apartamentos Ver opgdes v

3. Dispositivo de chamada nos sanitarios para casos de emergéncia

4. Relégio despertador vibratorio Ver opodes  w
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Caso alguma das respostas anteriores tenha sido “nao”, utilize este espago para descrever
quais recursos ou alternativas o hotel oferece para atender hospedes surdos ou com
deficiéncia auditiva.

Comao alternativa para atendimento & héspedes surdos ou com deficiéncia auditiva, o hotel disponibiliza
comunicagdo escrita via papel, WhatsApp e chat, além de informagdes visuais nos ambientes e suporte direts
da equipe de recepcdo e concierge para garantir uma experiéncia acessivel e acolhedora

1 rasposta

MOS ANDARES E ELEVADORES TEMOS INFORMACOES EM BRAILE

1 rasposta

O hotel possui treinamentos ou capacitagdes voltadas para o atendimento de hospedes
surdos ou com deficiéncia auditiva? Se sim, descreva como s8o realizados.

0 hotel realiza crientagies internas e treinamentos periddicos com as eguipes de atendimento, reforcando
praticas de comunicagde clara, acolhimento e suporte a hdspedes surdos cu com deficiéncia auditiva. As
capacitagtes séo realizadas por meio de briefings operacicnais, alinhamentos internes e reciclagens de
atendimenta, com foco em acessibilidade, empatia e wtilizag3o de recursos de comunicagdo escrita e visual

1 rasposta

MAD

1 raspoasta



Quais sdo as maiores dificuldades encontradas pelo hotel na implementagédo de recursos de
acessibilidade para hdspedes surdos ou com deficiéncia auditiva?

Awalmente, o hotel ndo enfrenta muitas dificuldades na implememacdo de recursos de acessibilidade para
haspedes surdos ou com deficiéncia auditiva, principalmente porque a procura por esse tipo de atendimento
zinda & baixa em nosso estabelecimento. Mesmo assim, buscamos oferscer atendimento adeguado & estamos
sempre disponiveis para auxiliar os hospedes conforme suas necessidades.

1 resposta

As principais dificuldades estdo relacionadas & disponibilidade de recursos especializados, investimentos em
tecnologias assistivas e capacitagies continuas das equipes. Além disso, ha desafios na adaptagdo de alguns
processos operacionais e na ampliagdo de ferramentas de comunicacdo acessivel gue atendam diferentes
perfis de hospedes com deficiéncia auditiva

1 rasposta
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