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Guia Pratico | Acessibilidade no Alojamento Turistico Enquadramento

Enquadramento

O Turismo é dos setores econdmicos de crescimento mais rapido, dos
mais rentaveis e dos mais influentes. Porém, embora esteja cada vez mais
democratizado e economicamente acessivel, para muitas pessoas, viajar
(ainda) é desafiante.

Abordaremos a dimensao de um segmento do mercado, que ao lhe
incluirmos o universo das pessoas com deficiéncia e outras necessidades, o
universo dos seniores e o das familias com criancas pequenas,

torna-se, afinal, numa parcela significativa do mercado mundial do turismo.

Para além de desmistificar o conceito de nicho, ha que alterar a visao de
gue este tipo de turismo constitui apenas uma obrigacao social. Também
o é,decorrente da Convencao Internacional dos Direitos das Pessoas com
Deficiéncia, mas também é uma oportunidade de negocio. Nao esquecer
gue uma pessoa com ou sem limitacoes é um cliente em poténcia.

A possibilidade de fazer turismo em conforto, seguranca e com autonomia
nao é um favor ao turista, mas sim um direito de cada pessoa e uma
obrigacao do setor. Os turistas com deficiéncia e outras necessidades
especificas estao mais exigentes, tém vindo a ganhar o respeito do setor,
mas ainda nem sempre sao vistos como clientes.

O tema da acessibilidade Universal | Turismo para Todos, escolhido em
2016 pela OMT como tema dedicado, alavancou o desenvolvimento da
acessibilidade e da inclusao no turismo.

VOLTAR AO INICIO e VOLTAR AO INDICE
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Pessoas com deficiéncia e outras necessidades especificas ainda
encontram inUmeras barreiras, ao longo das suas viagens, que impedem,
limitam ou marcam a sua experiéncia. Encontrar informacao sobre a
acessibilidade da oferta, servicos e infraestruturas no destino, participar
em atividades, obter transporte, viajar em grupo, visitar um equipamento
cultural, entre outras atividades, pode ser impossivel, dificil e frustrante,
afetando a autoestima do turista com deficiéncia e a dindmica do grupo
onde se insere. Pior, s6é quando os pressupostos de acessibilidade
anunciados estao errados ou sao insuficientes.

O trabalho em rede entre os diversos agentes do setor turistico é fulcral
para uma oferta concertada aos clientes, onde a vertente da acessibilidade
é garantida. Por isso, € muito importante saber prestar informacao sobre
oferta acessivel na envolvente do alojamento turistico, tendo em conta

as diferentes tipologias (que recursos turisticos existem, que transportes,
que restaurantes, que atividades de animacao, entre outros), e as suas
condicoes de acessibilidade.

Para além de um imperativo de cidadania, a promocao da acessibilidade é
um fator de desenvolvimento sustentavel, de competitividade e de criacao
de valor para uma organizacao.

A nivel macro, o caminho para a acessibilidade requer o desenvolvimento
de normas globais, a sua aplicacao e fiscalizacao, insistindo na qualificacao
do sector.

Numa escala micro, a definicdo de uma estratégia de sensibilizacao

do agente turistico e o respetivo apoio técnico e financeiro para a
implementacao de solucdes permite as autoridades publicas liderar o
desenvolvimento do turismo acessivel.

VOLTAR AO INICIO ° VOLTAR AO INDICE
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O Programa All for All - Portuguese Tourism integra um conjunto
diversificado e abrangente de iniciativas promovidas pelo Turismo

de Portugal, com vista a estimular, informar, capacitar e apoiar todos

os agentes e entidades que integram a cadeia turistica, em trés eixos:
adaptar a oferta turistica, capacitar os recursos e atrair a procura. Desde
a suaimplementacao que foi desenvolvido muito trabalho ao nivel da
mobilizacdo dos agentes turisticos e gestores de destinos turisticos e do
incremento da oferta turistica acessivel. Foram desenvolvidas varias acoes
integradas para destinos turisticos acessiveis que, para além de incluirem
o alojamento, a restauracao e a animacao turistica, incluiram também os
espacos de cultura e lazer, as praias, os transportes e espacos publicos, o
desenvolvimento da formacao e de acdes de sensibilizacao entre agentes
e entidades turisticas e publicas e a disponibilizacdo de informacao

sobre a acessibilidade das infraestruturas e dos servicos na comunicacao
promocional dos destinos.

O programa “All for All” dd um sinal importante aos destinos e aos
empresarios portugueses de como a acessibilidade melhorada pode
desempenhar um papel fundamental no futuro da estratégia do turismo
nacional.

O reconhecimento do trabalho efetuado pelo Turismo de Portugal e
demais parceiros publicos e privados mereceu a distincao “Destino
Turistico Acessivel” em 2019, atribuida pela Organizacao Mundial de
Turismo que nao sendo uma certificacao, veio reconhecer o trabalho
efetuado e veio incentivar a continuar aimplementar mais iniciativas
relacionadas com a acessibilidade turistica do destino.

A pertinéncia do tema foi reforcada na Estratégia para o Turismo ET27,
tornando clara e mandatéria a melhoria da acessibilidade da oferta
turistica, que nao tem como voltar atras, pois a procura existe e é cada vez
mais numerosa, constituindo um mercado turistico relevante a satisfazer.

VOLTAR AO INICIO e VOLTAR AO INDICE
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“Deixamos de considerar as pessoas com deficiéncia / incapacidade

como pacientes com necessidade de cuidados, que nao contribuem para

a sociedade, para serem olhadas como pessoas que tém necessidade que
as barreiras sejam removidas e eliminadas por forma a poderem ocupar

o lugar que |Ihes assiste como membros de pleno direito a participarem
totalmente na sociedade”. Este excerto do Plano de Acao sobre Deficiéncia
/ Incapacidade para 2006-2015 do Conselho da Europa reflete uma
mudanca no conceito de deficiéncia, consequéncia da aprovacao da
Classificacdo Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e Saude (CIF)
pela Organizacao Mundial de Saide em 2001.

Estareinterpretacao conceptual da OMS dissociou, finalmente, os
conceitos “funcionalidade” e “incapacidade”, termos que, alids, nunca
foram sinénimos na lingua inglesa. Deficiéncia (impairment) tem um
sentido biolégico, ja que representa uma anomalia estrutural ou funcional
irreversivel. O termo incapacidade (disability) refere-se a falta de
capacidade, resultado ou ndo de uma deficiéncia, e por isso uma situacao
transversal, intemporal e universal.

Ao centrar-se positivamente na pessoa com deficiéncia, a CIF veio
assim abalar a predominancia do modelo médico da deficiéncia, que a
definia destacando o efeito da deficiéncia sobre a pessoa. Esse modelo
preconizava que aincapacidade era um problema da pessoa, causado
diretamente pela sua deficiéncia.

O conceito de “deficiéncia” proposto pela CIF bebe dessa distincao
saxonica e do paradigma clinico, inevitavel, mas acrescenta-lhe uma
influéncia externa, ambiental.

Esta perspetiva defendida pelo modelo social considera a incapacidade
nao como um atributo da pessoa com deficiéncia, mas sim um problema
criado pela sociedade.

VOLTAR AO INICIO 0 VOLTAR AO INDICE



Guia Pratico | Acessibilidade no Alojamento Turistico Diversidade de clientes | atendimento inclusivo

Ou seja, aincapacidade resultaria da interacao entre a deficiéncia da
pessoa com o meio envolvente. E, portanto, neste contexto social, que
a pessoa com limitacoes encontra barreiras, e nao nas suas proprias
limitacdes. As incapacidades causadas pela deficiéncia nao sao de foro
bioldgico ou funcional, mas sim resultado de barreiras atitudinais, ou
seja, limitacoes impostas aquela pessoa face as suas caracteristicas,
condicionando a sua participacao plena e efetiva na sociedade.

A verdadeira inovacao do conceito proposto pela OMS assenta no critério
“funcionalidade” e “incapacidade”, os quais resultam da combinacao de

trés fatores, nomeadamente biolégico (modelo clinico - a deficiéncia),
social (modelo social - aimposicdo de barreiras) e psicologico (a pessoa). A
funcionalidade da pessoa com deficiéncia, ou a sua incapacidade, resulta da
motivacao que a pessoa tem para contrariar a sua deficiéncia (e inerentes
incapacidades), e reverter as limitacoes que a sociedade |he associa.

Por outras palavras, a funcionalidade da pessoa com deficiéncia resulta da
interacao entre as suas proéprias capacidades e as capacidades de inclusao
da sociedade onde se encontra. O grau de (in)capacidade e funcionalidade
da pessoa com deficiéncia varia, por isso, consoante as condicoes que
encontra no meio fisico e social.

Tendo em conta esta nova abordagem, torna-se facil perceber que

o universo-alvo do turismo acessivel é composto por uma grande
diversidade humana com diferentes funcionalidades. De um modo
geral, a oferta turistica ainda esta em fase de qualificacao para um bom
atendimento as necessidades especificas desses clientes.

VOLTAR AO INICIO ° VOLTAR AO INDICE
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Estamos a referirmo-nos a:

Pessoas com deficiéncia:
motora, visual, auditiva e intelectual;

Seniores em que o processo de envelhecimento vai conduzindo a
diminuicao progressiva das suas capacidades, perturbando ou diminuindo,
ndo apenas as suas capacidades fisicas (mobilidade, forca, resisténcia,
equilibrio), mas também as suas capacidades sensoriais (visdao, audicao)

e as suas capacidades intelectuais/cognitivas (compreensao, memoria,
atencdo, raciocinio, orientacdo no espaco e no tempo);

Pessoas com sequelas de diversas patologias (cardiacas, respiratorias,
neurolégicas, oncoldgicas, etc.): patologias que a medicina ja consegue
controlar, mas que podem deixar limitacdes nas capacidades das pessoas,
nomeadamente ao nivel motor, visual, auditivo e psicolégico;

Pessoas com carateristicas fisicas excecionais, nomeadamente em termos
de estatura (nanismo e gigantismo), de peso (grandes obesos), que podem
beneficiar do ajustamento dos requisitos da oferta turistica;

Pessoas com reducao pontual na sua mobilidade devida a acidentes,
gravidas em final de gestacao ou deslocacao com criancas de colo ou com
carrinhos de bebé, também elas podendo beneficiar do ajustamento das
condicoes de acessibilidade e de servico;

Pessoas com alergias e intolerancias alimentares e respiratorias,
requerendo cuidados especiais por parte da oferta de servicos turisticos
(alojamento e alimentacdo), ainda que de natureza diferente das
necessidades dos grupos anteriores.

VOLTAR AO INICIO ° VOLTAR AO INDICE
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Diversas Limitacoes versus

Competéncias Profissionais
necessarias

Para simplificacao e operacionalizacao
dos conteldos, optou-se por agregar
as tipologias de limitacoes que
necessitam de respostas idénticas por
parte dos profissionais do Alojamento
Turistico.

Diversidade de clientes | atendimento inclusivo

VOLTAR AO INICIO @

VOLTAR AO INDICE
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2.1. Pessoas com deficiéncia
e/ou com limitacoes motoras

A deficiéncia motora resulta de uma disfuncao fisica ou motora, a qual
pode ser congénita ou adquirida por doenca ou acidente. Pode ser
permanente e ter um caracter evolutivo ou poderemos falar de limitacoes
de caracter temporario, podendo assumir maior ou menor gravidade.
Pode, também, decorrer de lesdes neuroldgicas, neuromusculares ou
ortopédicas, afetando o individuo no que diz respeito a sua mobilidade e
coordenacao motora.

As pessoas com limitacoes motoras podem ter necessidade de produtos
de apoio para a sua deslocacao, tais como cadeiras de rodas (manuais ou
elétricas), andarilhos, canadianas, préteses e de ter disponiveis lugares
para se sentar e descansar.

VOLTAR AO INICIO @ VOLTAR AO INDICE
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Necessidades especificas das pessoas com
limitacoes motoras:

—> Respeitar as necessidades especificas, autonomia e valor pessoal;

—> Informacao precisa e atualizada sobre a acessibilidade do lugar para
onde se dirigem (existéncia de degraus, rampas, elevadores, largura das
portas, de instalacoes sanitarias adaptadas, etc.);

—> Acesso e respetiva utilizacdo das infraestruturas essenciais daquele
espaco, nomeadamente através de elevadores ou de outros equipamentos
mecanicos capazes de vencer diferentes planos;

— Disponibilizacio de ajudas técnicas e produtos de apoio (cadeiras de
banho, rampas amoviveis, canadianas, andarilhos, etc.), para compensar as
diversas barreiras que possam existir;

—> Respeito pelo seu ritmo de marcha;
Locais e assentos para descanso ao longo do percurso;
Assisténcia para subir escadas, caso seja necessario;

Apoio no transporte de bagagem, embrulhos, etc.;

9
%
%
—> Assisténcia para a transferéncia da cadeira de rodas para outro assento;
—> Pisos regulares e antiderrapantes;

—> Assisténcia prioritaria, em caso de emergéncia;

%

Lugar de estacionamento reservado, com as medidas regulamentares e
proximo do acesso ao edificio/equipamento.

VOLTAR AO INICIO Q VOLTAR AO INDICE
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2.2. Pessoas com deficiéncia
e/ou com limitacoes visuais

@ __ Sabia que... N
l-"‘

Apenas uma percentagem

limitada de pessoas com
deficiéncia visual é cega?
E que otermo correto a
utilizar é pessoa cegae
nao “invisual”?

\_

A deficiéncia visual significa a perda ou reducao da capacidade visual, com
caracter definitivo, mas muitas vezes gradual, nao sendo suscetivel de ser
melhorada ou corrigida com o uso de lentes e/ou com tratamento.

As limitacoes do campo visual abrangem ndo soé a cegueira (perda total
da visdo), mas igualmente a visdo parcial (baixa visdo). No primeiro caso,
a pessoa nao vé, mas “sente” o que o rodeia através dos outros sentidos
(tato, olfato, audicao, gosto), em regra mais desenvolvidos. No segundo
caso, a pessoa nao vé bem, mas possui visao residual ou condicionada.

As pessoas com limitacoes visuais podem aprender Braille, um sistema
de escrita que lhes permite fazer uma leitura tatil. Para além do Braille,
existem cada vez mais tecnologias que permitem o acesso a informacao,
como audioguias com audiodescricao, por exemplo.

VOLTAR AO INICIO @ VOLTAR AO INDICE
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Necessidades especificas das pessoas cegas
ou com baixa visao:

—> Respeitar as necessidades especificas, autonomia e valor pessoal;

—> Comunicacao baseada na troca de informacao oral de caracter
descritivo e explicativo;

— Possibilidade de tocar (nos objetos ou pessoas) para uma melhor
identificacao;

—> lluminacao e contrastes cromaticos acentuados que possibilitem um
maior grau de autonomia e seguranca;

—> Descricao clara do meio fisico que as rodeia, a fim de perceberem a sua
organizacao e poderem detetar o caminho e os obstaculos existentes para
uma deslocacao mais facil. Pode ser solicitada uma visita acompanhada
para reconhecimento do espaco;

—> Elementos tateis, cromaticos ou outros que sirvam como referéncia
na orientacdo (pontos de referéncia no percurso), na identificacdo e
reconhecimento de algo, na diferenciacao de um produto especifico num
conjunto, e na adverténcia de perigo;

— Acesso a produtos de apoio (bengalas, entrada de caes de assisténcia,
audio guias, etc.);

—> Atencao prioritaria em caso de emergéncia.

—> Informacao escrita em formato ampliado, em Braille ou informacao
digital.

VOLTAR AO INICIO @ VOLTAR AO INDICE
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2.3. Pessoas com deficiéncia
e/ou com limitacoes auditivas

Sabia que...

Em Lingua Portuguesa
aexpressao “Euvou sair
pela porta”,em LGP é
“Eu porta sair vou”!

» WY

\_

A deficiéncia auditiva pode ocorrer em qualquer idade. Pode estar
relacionada com fatores de natureza hereditaria ou congénita
(malformacoes/alteracdes morfoldgicas), surgir na sequéncia de
complicacoes durante o nascimento ou ainda decorrer de doencas ou
acidentes.

A consequéncia mais grave da deficiéncia auditiva é a dificuldade de
comunicacao relacionada com o desenvolvimento da fala (oralidade) e

da Lingua. Por isso, muitos dos que tém dificuldades auditivas podem,
igualmente, ter mais dificuldade na compreensao e na expressao escrita e
oral.

De referir, que os Surdos, que usam a Lingua Gestual Portuguesa como
lingua natural, tém dificuldade na compreensao da informacao escrita e
dificuldade na escrita, uma vez que a sintaxe gramatical e o vocabulario sao
distintos entre ambas as linguas.

VOLTAR AO INICIO @ VOLTAR AO INDICE
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Em alguns casos, as pessoas com deficiéncia auditiva podem aprender
leitura labial, o que Ihes permite compreender a Lingua falada através

da leitura dos movimentos dos labios do seu interlocutor. Dependendo
da situacdo e também do grau de incapacidade, podem usar proteses
auditivas ou outros equipamentos de apoio, juntamente com o auxilio de
sinais luminosos.

Internacionalmente utilizam-se os Sinais Internacionais (International
Sign), que permitem uma comunicacao basica a turistas Surdos de diversos
paises. Em Portugal utiliza-se, geralmente, a Lingua Gestual Portuguesa
(LGP). E importante conhecer algumas expressdes basicas para transmitir
um bom acolhimento e a percecao de que se conhecem as caracteristicas
do cliente Surdo.

Sabia que...

A surdez é uma das deficiéncias “invisiveis”! Uma pessoa surda que
nao oraliza, ndo é surda-muda, é apenas surda! Uma pessoa muda
€ uma pessoa que tem problemas nas cordas vocais e nao consegue
emitir sons. A pessoa surda, ndo tendo esse problema fisico,
consegue vocalizar, mas como nao ouviu, nao consegue repetir os
sons, como as pessoas ouvintes, que aprenderam a falar, imitando
os sons que ouviram. Na maioria das vezes uma pessoa surda
prefere ndo oralizar, por receio de o fazer de forma diferente e ser
discriminada.

VOLTAR AO INICIO @ VOLTAR AO INDICE
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Necessidades especificas das pessoas surdas
e/ou com limitacoes auditivas:

—> Respeitar as necessidades especificas, autonomia e valor pessoal;

— Um relacionamento interpessoal sereno e amigavel (sem ser
paternalista), utilizando os acompanhantes para transmitir informacao
necessaria;

—> Respeito pela idade da pessoa;
—> Agir de forma natural e inclusiva, para ir desmontando preconceitos;

—> As informacdes podem ter que ser repetidas e a sua compreensao
e memorizacao verificada, devendo investir-se na autonomia e
responsabilizacao do cliente pela sua seguranca;

— Utilizacdo de simbologia facil de entender (pictogramas);

—> Atencao prioritaria em caso de emergéncia.

VOLTAR AO INICIO @ VOLTAR AO INDICE
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2.4. Pessoas com deficiéncia
e/ou com limitacoes intelectuais

A deficiéncia intelectual é a designacao que caracteriza as alteracoes
cognitivas que levam a dificuldades de aprendizagem, de pensamento
abstrato e de adaptacao a novas situacoes, afetando processos como a
memoria, a categorizacao, a aprendizagem e a compreensao, a resolucao
de problemas, a capacidade linguistica ou de verbalizacao.

As pessoas com deficiéncia intelectual tendem a ser particularmente
recetivas a componente afetiva da comunicacao.

VOLTAR AO INICIO @ VOLTAR AO INDICE
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Necessidades especificas das pessoas
com deficiéncia intelectual:

—> Respeitar as necessidades especificas, autonomia e valor pessoal;

— Um relacionamento interpessoal sereno e amigavel (sem ser
paternalista), utilizando os acompanhantes para transmitir informacao
necessaria;

—> Respeito pela idade da pessoa;
—> Agir de forma natural e inclusiva, para ir desmontando preconceitos;

—> As informacdes podem ter que ser repetidas e a sua compreensao
e memorizacao verificada, devendo investir-se na autonomia e
responsabilizacao do cliente pela sua seguranca;

— Utilizacdo de simbologia facil de entender (pictogramas);

—> Atencao prioritaria em caso de emergéncia.

VOLTAR AO INICIO @ VOLTAR AO INDICE
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2.5. Segmento Sénior

O envelhecimento é geralmente um processo dindmico e gradual onde

se verificam modificacdes a varios niveis, que determinam a progressiva
perda da capacidade de adaptacao da pessoa ao meio ambiente, originando
uma maior vulnerabilidade. O envelhecimento é um processo lento que se
caracteriza pela diminuicao progressiva de habilidades motoras, sensoriais
e cognitivas. No entanto, apesar de se constatar uma diminuicao do
equilibrio e uma menor rapidez na execucao dos movimentos, isso pode
nao significar perda de capacidade de deslocacao nem problemas de
dependéncia.

Uma vez que os constrangimentos acabam por aparecer, torna-se
essencial saber quais as condicoes fisicas e psicolégicas que caracterizam
pessoas com uma faixa etaria mais avancada, para compreender as suas
necessidades, preferéncias e expectativas.

VOLTAR AO INICIO @ VOLTAR AO INDICE
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*—e

Caracteristicas e tendéncias do Turista Sénior

—> Disponibilidade para a realizacao de atividades turisticas fora das
épocas de maior procura;

—> Crescente procura de atividades ligadas ao estilo de vida saudavel,
contacto com a natureza, incluindo atividade fisica e esforco moderados;

—> Maior exigéncia na qualificacao dos prestadores de servicos devido a
diversas fragilidades e condicionamentos decorrentes da idade;

—> Maior exigéncia na oferta turistica adaptada e inclusiva, tendo em
conta a envolvente “familia” e a sua diversidade.

VOLTAR AO INICIO @ VOLTAR AO INDICE
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Necessidades especificas do Cliente Sénior -
comunicacao e relacionamento interpessoal:

—> Respeitar as necessidades especificas, autonomia e valor pessoal;

—> Deferéncia no relacionamento interpessoal, valorizando o percurso de
vida e as experiéncias do cliente sénior;

—> Dar informacao detalhada, através de frases simples e explicacoes
claras. A comunicacao deve restringir-se a informacao mais pertinente.
Muitos clientes tém dificuldade de memorizacao de situacdes novas e
diferentes das suas rotinas;

—> Perguntar se o cliente entendeu a informacao transmitida, e se
necessario, repetir amesma;

— Disponibilizar alguma informacdo em suporte de papel (com letras
em grande formato, com contraste e com pictogramas), sem prejuizo de
poderem, também, ser adotados recursos tecnoldégicos;

—> Dar prioridade no atendimento e apoio para o transporte de bagagem
(quando aplicavel);

—> Ter conhecimento de produtos de apoio, e caso necessario, alugar os
mesmos, ainda que fiquem apenas de reserva por razdes de seguranca;

—> Ter conhecimento (caracteristicas e acessibilidades) do acesso ao
local da atividade, servico de transportes, alojamento e outros locais de
interesse, que possam ser sugeridos ao cliente sénior;

—> Disponibilizar um atendimento sentado, e zonas de espera com assento.
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Se é importante oferecer conforto e comodidade a um cliente comum, no
caso de um cliente com limitacdes ou deficiéncia, fisica ou sensorial, essas
condicoes sao determinantes para a sua experiéncia.

Da parte da oferta turistica, atingir a acessibilidade e a inclusao de um
espaco e de servico implica um conjunto de variaveis, entre as quais:

—> Infraestruturar o espaco global do Alojamento Turistico de acordo com
o Desenho Universal*, com as Normas Internacionais de Acessibilidade,
com a Legislacdo Nacional** e com a aplicacdo das boas praticas ja
existentes no setor;

—> A qualificacdo do atendimento e servico prestados ao cliente com
necessidades especificas, despertando a sensibilidade dos profissionais de
turismo para uma adequada resposta as necessidades de um cliente, mas
nunca por obrigacao;

—> O esforco conjunto de toda a equipa de colaboradores, abrangendo
todas as funcoes, num trabalho de equipa colaborativo e empenhado numa
abordagem conjunta, tendo em conta a responsabilidade social e imagem
do equipamento turistico;

—> A contratacao de colaboradores com deficiéncia nos quais os turistas
com diversidade funcional se revejam nos recursos turisticos e destinos
gue procuram;

—> Trabalho em rede com parceiros de outras valéncias do destino
turistico para proporcionar uma oferta turistica acessivel e integrada.

* - Ver Glossario
** - Ver Enquadramento Legal
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Reforca-se a ideia que a acessibilidade é transversal a toda a cadeia
de servicos turisticos!

Faz parte de destinos sustentaveis e inteligentes.

A tematica ndo tera retrocessos, é cada vez mais mandatéria e
imprescindivel.

O cliente com necessidades especificas deve conseguir alcancar e utilizar
autonomamente os equipamentos disponiveis e circular confortavelmente
pelo espaco, ndo temendo, em momento algum, pela sua seguranca. Deve
mover-se a vontade por um espaco que desconhece, e usufruir dele de
forma independente, com o maximo de autonomia possivel e em equidade
com os outros clientes.

Recorda-se que uma pessoa com necessidades especificas também viaja
em lazer ou em trabalho, sozinha ou acompanhada, pelo que “conseguir” e
“poder” tomam aqui sentidos muito diferentes.
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3.1. Chegada ao Alojamento Turistico
| Estacionamento

A existéncia de lugares de estacionamento devidamente preparados para
receber pessoas com mobilidade condicionada é crucial.

O(s) lugar(es) devem estar reservados, devidamente identificados e
sinalizados, com sinalética vertical e horizontal. As dimensoes devem ter
como minimos 3,50m x 5,00m, sendo que se houver 2 lugares reservados
contiguos, pode ser partilhada uma faixa de 1,00m entre ambos os lugares,
gue se destina a abertura total das portas dos veiculos.

O piso destes estacionamentos deve ser regular, estavel e plano. Se

estas caracteristicas ndo se verificarem, o seu utilizador pode ter a sua
seguranca em causa.

_. | | é\‘ |

min 3,50m

min. 5,00m
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3.2. Percurso até a entrada
| Circulacao interior

O percurso desde o local de estacionamento até a entrada do edificio/
rececao deve ser plano, livre de degraus ou rampeado. No caso se ser feito
através de uma rampa, a mesma deve ter uma inclinacao tao ligeira quanto
possivel, ter patamares de descanso intercalados, ter um piso regular e
antiderrapante. Estas caracteristicas sao fundamentais para os clientes
que se deslocam em cadeiras de rodas, ou com produtos de apoio a marcha,
mas sao igualmente Uteis para pessoas que transportem malas (trolleys),
ou ainda carrinhos de bebés.

=

min.1,20m

0.90
0.70

max.10,00m ] . max.10,00m
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3.3. Rececao | Atendimento Inclusivo

O atendimento na rececao deve ser feito num balcao rebaixado para
possibilitar a aproximacao do cliente utilizador de cadeira de rodas. Na
falta de um balcao de rececao rebaixado, podera ser utilizada uma mesa
onde sera feito o atendimento sentado, face a face com o cliente. Esta
opcao é relevante para clientes séniores.

Rececao com atendimento face a face - Dolce Campo Real
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A maior diferenca entre um quarto adaptado e um standard é a area
interior e a largura da porta (e claro, a casa de banho). De resto, tudo o
mais sera relativamente idéntico e satisfaz, sem prejudicar ninguém e
beneficiando sempre alguém, todo o leque de clientes.

Porém, a adaptacao de um quarto nao se cinge aos equipamentos ai
instalados ou disponiveis, nem tampouco a estrutura / espaco fisico que
apresenta. O design e outras funcionalidades e servicos sao igualmente
importantes, se nao por questdes de mobilidade, por outras.

Unidade de Alojamento Adaptada Unidade de Alojamento Acessivel
Essence Inn Marianos Hotel Villa Batalha

Instalagdo Sanitaria adaptada — boas praticas nos acessos aos equipamentos
Real Abadia Hotel & SPA
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A preocupacdo com as alturas, por exemplo, manifestada no(s) quarto(s)
adaptado(s), deve igualmente manifestar-se nos demais quartos,

tendo em conta a utilizacao por criancas, adultos de estatura baixa,

ou mesmo pessoas em cadeira de rodas que nao queiram um quarto
especifico. O contraste dos equipamentos é outro exemplo transversal
de acessibilidade, porque nao é necessariamente quem tem mobilidade
reduzida ou condicionada que sofre de baixa visao. A solucao nao é,
portanto, aperfeicoar o “quarto acessivel”, impondo a um cliente com
deficiéncia visual, por exemplo, uma casa de banho com barras de apoio,
mas sim diversificar a aplicacao de solucdes acessiveis e inclusivas por mais
quartos.

Apesar das especificidades necessarias de um quarto adaptado,
este ndo deve parecer um quarto de hospital. O cliente vai de
férias, ndo vai ser internado! Além do mais, as necessidades de
guem utiliza cadeira de rodas nao sao todas iguais, nao se podendo,
por isso, estereotipar uma solucao.

Todos os produtos de apoio, necessarios e complementares, devem

estar disponiveis, mas isso ndao implica que estejam a vista, nem que o
Alojamento Turistico adquira uma vasta gama de produtos de apoio. Basta
disponibilizar informacao sobre a sua existéncia e ter prestadores de
servicos que facilmente os possam assegurar, mediante pedido especifico.
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Quanto mais discretas forem as solucdes de acessibilidade do(s) quarto(s)
adaptados, menos impacto negativo (visual e psicolégico) causam no
cliente; menos espaco ocupam; menos os clientes sem necessidades
especificas sentirdo relutancia em ocupar esse quarto; e mais clientes
podem usufruir dessas adaptacoes (idosos com pouco equilibrio, alguém
com uma incapacidade temporaria, toda a gente, no caso de o piso ser
antiderrapante, etc.).

No fundo, o segredo esta em contar com o nimero de unidades de
alojamento adaptadas de acordo com a obrigacdo legal (integralmente
adaptadas a clientes utilizadores de cadeira de rodas ou com mobilidade
reduzida), e o maior nimero possivel de unidades de alojamento
adaptaveis, isto é, com possibilidade de facilmente se adaptarem a
diversas situacdes e oferecendo, assim, mais respostas, mais universais
e menos estereotipadas.

De modo a refletir a diversidade humana (deficiéncia visual, mobilidade
condicionada, terceira idade, criancas e pessoas de baixa estatura, obesos,
doentes croénicos, etc.) e as suas varias necessidades, as recomendacoes
para tornar os quartos mais acessiveis sao também transversais.
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Recomendacoes
por tipo de necessidade

Mobilidade reduzida ou condicionada:

C

Porta

—> assegurar que a porta se mantém aberta para a passagem do
cliente, ou seja, que ndo tem mola de retorno ou qualquer sistema
similar;

— larguraigual ou superior a 77cm;
—> abertura parafora;

— puxador horizontal (evitar rotacio);
um exemplo:

e

—> 6culo/ campainha até 1,20m de altura.
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Cama

— duas camas individuais em vez de uma cama dupla (utilizacdo
mais versatil);

—> um espaco de transferéncia lateral com pelo menos 80cm de
largura + um espaco de transferéncia frontal com pelo menos 80cm
de profundidade;

— 45 3 50cm de altura;
—> colchao de densidade média - alta;

— 15cm livres debaixo da cama (para instalacdo de equipamentos
de apoio);

— tomada elétrica (livre) e interruptor préximos.

Roupeiro

—> uma cadeira de rodas ocupa 75cm x 1,20m, devendo esta
area ser assegurada, paralela ou perpendicularmente, a frente do
roupeiro;

—> portas, preferencialmente de correr, com puxador que também
deve ser acessivel;

— varao até 1,20 m de altura (um segundo varao ou um varao
unico). No caso de ser mais alto, providenciar meio de o alcancar;

—> prateleiras e gavetas entre 40cm e 1,20m de altura.
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Equipamentos

—> tomadas elétricas, interruptores, controlo de ar-condicionado e
som, manipulos de janelas e estore, etc., até 1,20m de altura;

—> alternativas para equipamentos com alturas superiores a 1,20m
(comando manual, estores elétricos, etc.);

—> evitar alturas inferiores a 40cm.

Outras recomendacoes para esta tipologia

—> zonade rotacao maior ouigual a 1,50m;

—> espaco de deslocacao entre o mobiliario maior ou igual a 80cm.
Remover mobiliario desnecessario ou que obstaculize a circulacao;

— cofre entre 85cm e 1mde altura;
—> poucos tapetes, que sejam amoviveis e de pelo curto;
— puxadores de facil utilizacao (sem rotacao);

—> acesso nivelado a varanda, ou disponibilizacao de rampa movel
para vencer a calha dajanela.
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Deficiéncia visual: \
A\

Porta

— fechadura de contacto em detrimento de ranhura;
—> iluminacao exterior;

— identificacdo do quarto bem localizada (sobre a folha da porta
ou no lado oposto ao da abertura), e com boas caracteristicas
(tamanho, contraste e relevo).

Equipamentos

—> contraste visual entre interruptores / tomadas e a parede.
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Outras recomendacoes para esta tipologia

— contrastes visuais no interior (decoracdo, mobilidrio, manipulos,
vidros, chado / paredes, etc.), que facilitem a orientacao do cliente e a
identificacao e reconhecimento de produtos e equipamentos;

—> mobilidrio sem arestas vivas (sobretudo em locais estreitos ou
de passagem);

—> cuidado com equipamentos e elementos decorativos suspensos
ou projetados da parede;

—> poucos tapetes, bem fixos ao chao, sem pontas soltas ou
reviradas;

—> uma vez ocupado, manter a disposicao do quarto inalterada;

—> Diretorio de Servicos em Braille, e impressao a tintaem
caracteres ampliados.
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V4
Deficiéncia auditiva: /'\

/7

Porta

—> campainha com sinal luminoso, que permita perceber se alguém
esta a bater a porta;

— Oculo.

Equipamentos

—> avisos de emergéncia visuais, associados ao sonoro;

—> telefone com sinal visual de chamada, se possivel também com
funcao de texto;

Outras recomendacoes para esta tipologia

—> Contacto entre arececao e o telemével da pessoa através de
mensagens escritas curtas, simples e diretas.
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Outras recomendacoes de natureza transversal:

—> minibar, para refrigeracao de medicacao ou produtos
alimentares especificos;

— variedade de almofadas;

—> telefone com tecla de marcacao rapida para a rececao,
devidamente destacada;

— puxadores contrastantes e de modelo longo (de alto a baixo), que
facilitem a utilizacao por pessoas com diferentes estaturas;

—> fazer o levantamento das caracteristicas do quarto, de modo a
ter informacao sempre disponivel, atualizada e pormenorizada;

— existéncia de quarto comunicante (contiguo), para hospedagem
do assistente pessoal;

—> Adrealivre de uma casa de banho acessivel ou adaptada deve
permitir uma zona de rotacao e permanéncia em cadeira de rodas
comum didametro de 1,50m, para alteracao do sentido da marcha,
aproximacao e utilizacao dos equipamentos.
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Apresentacao de esquemas ilustrativos
das recomendacoes mencionadas

Circulacao, movimentacao e acessos dentro
da Unidade de Alojamento

4.00 5.00

0,90m

2.90

0,90m

min.1,20m

min.1,20m

3.90

0,90m

1.80 3.80

. 0,45m-0,50m

max.1,20m

85m - 1,00m

cama
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Recomendacoes para a
Instalacao Sanitaria do quarto

Mobilidade reduzida ou condicionada: :

Porta

—> de correr ou com abertura para fora;

— largura maior ouigual a 77cm;

Sanita

—> altura do assento entre 40 e 45cm;

—> modelo standard, sem abertura frontal, uma vez que esta opcao
se destina a equipamentos hospitalares, para auxiliar o profissional
de salude a efetuar a higiene do doente. Num Alojamento Turistico,
este equipamento nao tem essa utilidade;

—> dois espacos de transferéncia: dois laterais com largura maior ou
igual a 75cm ou um lateral com largura maior ou igual a 75cm e um
frontal com profundidade maior ouigual a 1,20 m;

—> duas barras de apoio, entre 70 e 75cm de altura do chao,
distando 70 a 80cm uma da outra;

—> barras de apoio: duas rebativeis, ou rebativel no lado da
transferéncia e fixa no lado oposto.
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Lavatorio

—> acesso frontal em cadeira de rodas ao lavatorio acessivel
- com espaco livre de utilizacdo (altura livre inferior > 65cm +
profundidade > 50cm sem coluna);

— torneira de alavanca monocomando;

— espelho com altura entre 80 e 90 cm, ou rebativel (altura inferior
al,10m);

— acessorios (espelho de aumento, tomada, secador de cabelo,
etc.) até 1,20m de altura.

Banheira
— 45cm de altura;

—> espaco para transferéncia maior ou igual a 75cm x 1,20m;

— cortina maleavel em detrimento de divisoria fixa (ou entdo que
possa ser aberta);

—> torneira de alavanca monocomando a 1,20 de altura;
—> barras de apoio na parede longa e na parede da torneira;

— telefone/ cabeca de chuveiro integrado em sistema vertical, de
altura regulavel, para poder ser fixado ou para libertar as maos;

— suporte para produtos de higiene, acessivel a posicao em pé ou
sentado;

—> piso antiderrapante;

—> disponibilizacao de cadeira giratéria ou tabua de transferéncia.
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Duche

—> acesso nivelado (roll-in shower);

—> dimensoes minimas: 80cm x 1,20m;

—> espaco para transferéncia maior ouigual a 75cm x 1,20m;
—> passagem com largura maior ou igual a 75cm;

— cortina maleavel em detrimento de divisoria fixa (ou entdo que
possa ser aberta);

— torneira de alavanca monocomando a 1,20 de altura;
— barras de apoio na parede longa e na parede da torneira;

—> telefone /cabeca de chuveiro integrado em sistema vertical, de
altura regulavel, para poder ser fixado ou para libertar as maos;

—> suporte para produtos de higiene, acessivel a posicao em pé ou
sentado;

— assento rebativel (Altura 45cm x Profundidade 40 cm x Largura
70 cm) afixado na parede;

— piso antiderrapante;

— disponibilizacdo de banco ou cadeira de banho (de preferéncia
com roda grande, permitindo autonomia).
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Outros

—> espaco de rotacao maior ouiguala 1,50m;

—> cabides e toalheiros até 1,20m de altura, acessiveis a posicao em
pé ou sentado;

—> prateleira para produtos de higiene até 1,20m de altura,
acessivel a posicao em pé ou sentado;

—> sistema de alarme de tracao, percorrendo todo o perimetro
entre 40 e 60cm do chao, em cor contrastante;

—> azulejos nao porosos que permitam aplicar equipamentos
amoviveis (como barras de apoio com ventosas);

—> loicas sanitarias suspensas melhoram a circulacado em cadeira de
rodas por libertarem espaco junto ao chao.
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Deficiéncia visual: \
A\

— iluminacdo homogénea e regular (intensidade e distribuicao);
— contrastes visuais (equipamentos, loicas e estruturas);

—> Amenities com indicacao tatil, como por exemplo, uma fita
adesiva no frasco de shampo e gel, com caractéres em Braille.

Outras recomendacoes de natureza transversal:

—> equipamentos faceis de utilizar e de compreender;
— sistema de alarme com fio de cor contrastante;

— papeleira grande (eventual uso de fraldas) e de funcionamento
basculante;

—> possibilidade de destrancar a porta pelo lado de fora.
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Apresentacao de esquemas ilustrativos
das recomendacoes mencionadas

Movimentacao na I.S. adaptada
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Em termos de espaco fisico, as recomendacoes para uma zona de
restauracao nao diferem das de outros espacos: largura das portas, acesso

nivelado, piso homogéneo, zona de rotacao generosa, contrastes, etc.
Acresce providenciar largura nao inferior a 80cm entre o mobiliario.

Sala de refeigdes Bar com balcéo rebaixado
Dolce Campo Real Essence Inn Marianos

Espaco e mobiliario acessiveis
Restaurante Mosteiro do Leitdo

Sala de refeigdes Mobiliario acessivel
Real Abadia Hotel & SPA Restaurante Rocha Baixinha
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Ja mais especificamente para os clientes de baixa estatura ou em cadeira
de rodas:

—> 0 balcao, seja para consumo ou apenas para atendimento / pagamento,
nao deve ter altura superior a 85cm. Pode todo ele adotar esta altura,

ou rebaixar-se parte do balcao. Recomenda-se também que o balcao
permita o acesso frontal em cadeira de rodas, garantindo altura, largura e
profundidade suficientes (70 x 75 x 50cm);

—> balcodes de self-service e mesas de buffet devem oferecer a
possibilidade de acesso frontal em cadeira de rodas (a alternativa é um
acesso lateral, pelo que se deve contar com pelo menos 90cm de largura
paralelamente ao balcao). Atoalhados compridos e volumosos sdo um
obstaculo; platibandas de apoio ou uma zona livre em torno da mesa sao
uma mais-valia;

— balcoes de self-service e mesas de buffet devem oferecer alcance aos
produtos, apresentando-os até 1,20m de altura e ndo muito longe do bordo
da mesa (até 60cm);

—> as mesas de refeicao devem ter um espaco livre debaixo do tampo com
altura ndo inferior 70cm, largura nao inferior a 75cm e profundidade nao
inferior a 60cm. Embora possa também passar por uma questao de (in)
acesso, estas referéncias garantem sobretudo uma presenca confortavel
amesa, evitando que as pernas do cliente em cadeira de rodas rocem na
estrutura da mesa, permitindo que uma cadeira de rodas standard encaixe
entre os suportes da mesa, e oferecendo espaco para que a cadeira de
rodas avance o mais possivel aproximando o seu utilizador do bordo da
mesa. Tudo dependera de cada cliente (estatura e equipamento), bem
como da sua (in)capacidade para se transferir para uma cadeira comum;
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—> sado de evitar mesas com um suporte unico e central, assente numa
base volumosa ou irregular. O formato das mesas € indiferente, sendo que
as redondas também beneficiam clientes com deficiéncia auditiva, ja que
assim conseguem ver por igual (e comunicar) todos os outros sentados a
mesa;

—> 0s bracos e o encosto das cadeiras sdo um bom apoio para clientes
seniores e com falta de equilibrio. Porém, os bracos podem ser um
obstaculo para clientes obesos;

— recomenda-se um Terminal de Pagamento Automatico (TPA) sem
fios, evitando ao cliente com mobilidade reduzida o transtorno de uma
deslocacao.
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Menu em Braille
Restaurante Mosteiro do Leitao
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Para além destes aspetos objetivos relativos ao equipamento /
mobiliadrio acessivel, pretende-se reforcar aimportancia do atendimento
e a necessidade de um servico conhecedor para com clientes com
necessidades especificas, sejam elas visiveis ou nao.

A prestacao de apoio ao cliente com necessidades especificas ndo deve ser
imputada ao seu acompanhante. Ambos tém direito a um servico, do qual
guerem usufruir e pelo qual estao a pagar. Apoio ou solucdes alternativas
nao devem ser impostas ao cliente com necessidades especificas, quando
muito sugeridas, mas idealmente, deve-se deixar que este as solicite. E
possivel que o cliente solicite a preparacdo prévia do prato (por exemplo,
cortar os alimentos, descascar a fruta, servir as bebidas), o servico a mesa
ou no quarto e a substituicao de ingredientes.

Os colaboradores devem perceber que é, de facto, uma necessidade e
nao apenas um capricho, o que ajuda a descomplicar o relacionamento e
melhora a experiéncia do cliente.

Ao receber o cliente e antes de o encaminhar para uma mesa, convém
tentar perceber as suas necessidades, ou questiona-lo, de modo a indicar-
Ihe uma mesa eventualmente mais conveniente. A possibilidade de
reserva da mesma mesa para um cliente com estas caracteristicas, que
figue hospedado mais do que uma noite, ¢ uma mais-valia e sinébnimo de
conforto.

O cliente pode, por exemplo, querer ficar junto do acesso ou longe das
janelas, consoante tenha mobilidade reduzida ou deficiéncia visual; numa
sala mais sossegada, para conseguir ouvir melhor ou ndo acordar o bebé
qgue dorme; ou preferir determinado modelo de mesa ou uma mesa com
certas caracteristicas, caso seja utilizador de uma cadeira de rodas.
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Nas mesas, o contraste da loica com os atoalhados e o recurso a loicas
coloridas, ou mesmo a individuais e guardanapos contrastantes, sdo um
bom apoio para pessoas com baixa visao, sobretudo quando ja estao
preparadas quando o cliente se senta. Convém, no entanto, descrever-lhe
sempre como esta disposta e o que 14 tem colocado, mesmo que a pessoa
cega esteja acompanhada.

Outra recomendacao é disponibilizar loica alternativa, como por exemplo
copos sem pé, pratos concavos em vez de rasos, tigelas em alternativa

a pratos concavos, colheres em vez de garfos, a pedido de criancas ou
idosos, pessoas com deficiéncia visual e com limitacoes de mobilidade

dos membros superiores. E de mais facil utilizacio (ergonomia) e evita
possiveis acidentes e embaracos. Assim, independentemente do propésito
gue essa loica vai servir, deve-se agir com naturalidade quando tal for
solicitado.

Para ser mais acessivel e evitar esforco, o menu escrito deve recorrer a
um tipo de letra de facil leitura, ou seja, ndo serifado, como por exemplo
as fontes Arial, Calibri, Tahoma, Verdana, etc., pelo menos de tamanho

16. O texto (seja ele um segundo idioma, a descricao do prato ou o preco)
deve contrastar com o fundo, o qual ndo deve apresentar decoracées nem
imagens sobrepostas.

Pratos com contraste com os individuais da mesa, copos sem pé
Martinhal Beach Resort & Hotel, Restaurante Terragco Martinhal
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Na carta, é importante introduzir
imagens dos pratos disponiveis ou
pictogramas das varias categorias
(entradas, pratos principais,
sobremesas, etc.). Estrangeiros,
pessoas e criangas com pouco
dominio da leitura, entre outras
situacoes, perceberao melhor o
seu conteuldo, as descricoes dos
pratos tornar-se-ao mais atrativas,
facilitando as escolhas. Para

pedir, em caso de dificuldades de
comunicacao, bastara apontar.

Menu com informacéo pictografica e em Braille
Restaurante Mosteiro do Leitao

Embora uma tabela pormenorizada com todos os alergénios esteja,
provavelmente, disponivel na cozinha e o funcionario a possa consultar
para esclarecer um cliente, é importante (e legalmente obrigatério) indicar
os alergénios de cada prato na prépria carta, ou na identificacao junto das
respetivas travessas, no caso de um buffet.

Esta informacao mais acessivel da ao cliente com alergias e intolerancias
alimentares autonomia e maior seguranca nas suas escolhas. Essa mencao
nao precisa de ser escrita, ja que usando pictogramas estandardizados a
mensagem é mais clara, compreensivel e ocupa menos espaco.
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As opcoes vegetarianas ou adaptadas as alergias e intolerancias
alimentares devem constar no menu em vez de serem apenas
disponibilizadas mediante pedido. Desse modo, fomentam a inclusao
desses clientes, demonstram respeito pela diversidade dos regimes
alimentares, dao a esses pratos a mesma qualidade e dignidade dos demais,
evitam pedidos especiais e disturbios na cozinha. Além disso, qualquer
cliente pode preferir um produto “free of”, sendo que também nos buffets
se recomenda a presenca de alguns produtos alternativos.

Como nem todos os clientes terdao a mesma facilidade ou possibilidade de
consultar o menu convencional, recomenda-se criar cartas alternativas,
nomeadamente em macro caracteres, Braille e formato dudio. Os codigos
QR entram também nesta categoria.

Menu em Braille
Restaurante Mosteiro do Leitdo
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A generalizacao do uso das novas tecnologias e as restricoes impostas

pelo surto pandémico de COVID-19 vieram provar a utilidade que

essas ferramentas tém para os estabelecimentos de restauracao. Estas
solucdes sao faceis de implementar e baratas de produzir. Podem alojar-

se menus em formatos alternativos, em varios idiomas e com informacao
complementar (imagens, tabela de alergénios, descricdo do prato, etc.) no
site do Alojamento Turistico ou do Restaurante e mostrar num tablet ou
indicar ao cliente como descarregar a informacao no seu dispositivo movel.

Também se deve estar recetivo a empratamentos personalizados

(ex.: sopa passada, carne cortada, peixe arranjado, etc.) e a substituicdo
de ingredientes que podem causar problemas ou constrangimentos se
ingeridos em publico (como o arroz e as ervilhas, por exemplo).

Outra questao a aceitar sao alteracoes aos pratos por questdes clinicas,
como por exemplo a diabetes e a hipertensao.

Na chegada do pedido a mesa, o seu empratamento deve ser descrito

ao cliente com deficiéncia visual, fazendo uso do sentido das horas para
localizar os varios elementos. O cliente cego deve também ser avisado
quando, por exemplo, o copo € preenchido ou a mesa é levantada, e claro,
guando a palavra lhe é dirigida.

Situacoes de self-service carecem de apoios alargados, nomeadamente
adescricao da oferta e/ou leitura das etiquetas de identificacao dos
produtos, o apoio na composicao do prato, mediante as preferéncias

do cliente, e o eventual transporte do prato até a mesa. No caso de nao

ser possivel uma deslocacao até ao buffet, deve oferecer-se ao cliente o
servico de mesa (diferente de servico a carta), apresentando-lhe uma lista
com as opc¢oes do buffet ou mesmo uma amostra trazida em tabuleiro para
selecao a mesa.
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Além das questoes materiais e formativas ja abordadas, também o
aspeto humano influencia a experiéncia dos clientes, nomeadamente
a sensibilidade para antecipar necessidades comuns e flexibilizar
procedimentos.

O consumo alimentar nos quartos deve ser facilitado, generalizando
ou alargando os horarios do room service, por forma a evitar ao cliente
deslocacoes complicadas a sala de refeicoes, situacoes embaracosas a
mesa, ou o constrangimento de ser ajudado em publico.

Também se devem considerar situacoes inesperadas que precisem de um
reforco alimentar imediato, como quebras de tensao, crises de insulina,
toma de medicacao, etc., tendo disponivel um “kit de conforto” basico.

Na sala de refeicoes, pequenas necessidades dos clientes, como
desconforto ou dificuldade de leitura, podem facilmente ser resolvidas
tendo a sua disposicao almofadas e 6culos de leitura. Vao além das cadeiras
para criancas, comodidade basica, e sdo um contributo importante para o
bem-estar de qualquer cliente.
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Os corredores, atrios e halls sdo espacos comuns de circulacao, mas
muitas vezes sao negligenciados, apresentando grandes perigos para as
pessoas com deficiéncia ou com algum tipo de limitacdo. Sao, no entanto,
um elemento fundamental, ja que interligam (varios) espacos acessiveis e
podem integrar uma rede de percursos acessiveis.

O espaco de rotacao que permite uma cadeira de rodas rodar a 360°
implicaum didmetro de 1,50m, variavel consoante o angulo da rotacao a
fazer, pelo que a area livre nessas zonas nao devera ser inferior a 1,20m.
Também os corredores devem ter pelo menos 1,20m de largura. Nestas
zonas de passagem é também importante salvaguardar uma zona de
permanéncia (1,20m x 75cm) para a cadeira de rodas, para que o seu
utilizador possa esperar (pelo elevador, por exemplo) ou para realizar
alguma acao (diante de portas e balcoes, por exemplo).

Sempre que possivel, o cliente com limitacoes deve conseguir percorrer
o itinerario horizontal de forma autéonoma, sem prejuizo de utilizar
percursos diferentes aos dos outros clientes. Nao se recomenda que o
percurso acessivel ou alternativo integre zonas privadas ou técnicas,
nem a saida para o exterior, de modo a manter a dignidade e qualidade
do percurso principal. O percurso acessivel ou alternativo deve estar
sinalizado com o pictograma internacional de acessibilidade.

Junto de portas fechadas deve haver um meio de comunicacao como
interior. Barreiras fisicas solucionadas com meios amoviveis, como rampas
amoviveis, devem ter indicacao proxima da sua existéncia e um meio para
solicitar a suainstalacao.
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Para que a circulacao se torne mais segura e confortavel para todos os
clientes, recomenda-se fazer atencao a determinados aspetos, tais como:

— espaco de passagem, evitando estreitamentos (de causas estruturais ou
decorativas) com menos de 90cm;

—> portas interiores, cuja largura deve continuar a ser maior ou igual a
77cm;

— piso, que se quer nivelado (sem desniveis ou folgas entre as juntas),
homogéneo e regular, firme e estavel, antiderrapante e nao alcatifado;

—> mudancas de nivel, como degraus isolados, ressaltos ou pequenos
rampeados, muitas vezes ocultos ou dissimulados. Devem ser e estar
visiveis para permitir uma resposta antecipada;

— obstaculos (objetos) no chao. Se pequenos ou de base irregular e
projetada para o espaco de circulacao, esses objetos sao um perigo para
pessoas com deficiéncia visual, e se muito grandes, implicam fazer um
desvio;

—> obstaculos em altura, projetados ou suspensos para o espaco de
circulacao. Sao exemplo caixas de mangueira e extintores, que se projetam
mais de 10cm da parede e acima de 70cm do ch3o. E também o caso de
elementos suspensos a baixa altura (menos de 2m), decorativos (como
candeeiros de parede, escaparates, prateleiras e consolas, painéis
informativos, televisores, etc.), ou estruturais (vaos de escada, vigas,
janelas abertas, toldos, etc.);

—> iluminacao, que deve ser homogénea e regular, sem zonas de sombra
nem de encandeamento. Quando a ativacao for por sensor de movimento,
este deve estar preparado para pessoas de baixa estatura ou que se
deslocam em cadeira de rodas ou com outro produto de apoio;
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—> transicao entre espacos, onde é comum haver mudancas na iluminacao
(contraste claro-escuro e encadeamento), muitas vezes devido a existéncia
de vidracas para a recriacao de um ambiente mais intimista. Recomenda-
se adiminuicao progressiva da iluminacao, e a instalacao de estores ou de
outro elemento de protecao, cuja altura va sendo regulada ao longo do dia;

—> portas de vidro e outros elementos transparentes que se prolonguem
até ao nivel do chao, confundindo-se com espacos abertos. O vidro pode
ser antecedido por um objeto volumoso que crie uma barreira de protecao,
ou sinalizado com um autocolante (logotipo do estabelecimento, faixas
horizontais, ou circulos) de cor contrastante, entre 1,20 e 1,50m de altura;

—> percecao do espaco, criando contrastes entre elementos estruturais
(chao e paredes), de circulacao (elevadores e paredes) e de acesso (portas
e paredes), que possam ser usados como guias de orientacdo, adverténcia,
ou que anunciem mudancas no percurso. E vidvel recorrer a elementos
fisicos (decorativos) ou cromaticos, nomeadamente nas aduelas, rodapés e
puxadores de paredes e portas;

—> deslocacao no espaco, convindo distribuir sinalética uniforme de
orientacao e identificacao;

—> emdistancias mais longas, € importante ir oferecendo zonas de
descanso compostas por bancos rigidos, com apoio de costas e bracos.
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6.1. Piscinas Exteriores e Interiores

Na zona de piscina, mesmo que o tanque nao tenha acesso a utilizadores de
cadeira de rodas, o espaco que a envolve deve ser-lhes acessivel. Servicos
complementares, como o bar, sanitarios ou chuveiro exterior, devem fazer
parte de um itinerario acessivel que ligue o acesso desses servicos e a
piscina.

O mobiliario deve estar bem distribuido e espacado para facilitar a
mobilidade de todos, o piso deve ser confortavel para todos os clientes

e permitir a circulacao em cadeira de rodas. A zona envolvente a piscina
devera ser antiderrapante e atérmica e apresentar uma cor e / ou textura
diferente a do rebordo, de forma a aumentar a seguranca.

Piscina Exterior com rampa de acesso a agua Piscina interior com elevador de acesso a agua
Pestana Casino Park Hotel Real Abadia Hotel & SPA

O chuveiro exterior deve ser nivelado, ou seja, ndo afundar no solo nem
ser alteado, para que também possa ser acedido por pessoas em cadeira de
rodas. Idealmente teria um banco rebativel para evitar molhar a cadeira de
rodas, caso contrario, considerem-se torneiras a duas alturas e duas saidas
de agua.
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Os lava-pés devem ser nivelados (sem rebordo) e planos. Caso inclinem
para o centro, considerar a aplicacao de uma grelha de escoamento por
cima.

Caso ja nao seja possivel uma construcao de raiz, para uma entrada

por rampa na piscina, o acesso do utilizador de cadeira de rodas devera
ser feito por meios externos, como gruas, elevadores hidraulicos ou
cadeiras job. Estes equipamentos podem ser pontualmente requisitados
junto de um prestador de servico ou ja fazer parte do patriménio do
estabelecimento.

De modo a facilitar a entrada de outros clientes na agua, os degraus

em ladrilho sao preferiveis as escadas metalicas. Esses devem ainda

ter corrimao e contraste cromatico no bordo dos degraus. O bordo dos
degraus da piscina deve ter acabamento arredondado, tal como o rebordo.

A instalacao de barras de apoio nas bordas internas da piscina € uma mais-
valia para qualquer pessoa, sobretudo para aquelas com pouco a-vontade
na agua, pouca mobilidade ou com outro tipo de condicionante que a faca
sentir-se insegura dentro de dgua. Degraus submersos sao também uma
opcao, mas que devem ter cor contrastante.

Lava-pés acessivel
Hotel Vila Galé Santa Cruz
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6.2. Na Zona de Saiude e Bem-Estar

A zona de salide e bem-estar nem sempre consegue receber clientes com
mobilidade reduzida ou condicionada, devido a exiguidade dos espacos.

Nos gabinetes individuais ha que salvaguardar a largura minima de
passagem e pelo menos 1,20m para rotacao de uma cadeira de rodas
no interior. Marquesas com altura regulavel através de comandos
elétricos sao mais confortaveis para o utilizador, evitando-lhe multiplas
transferéncias. Este pode, porém, ser um servico prestado nos quartos.

Ja os tratamentos de sauna, banho turco e outros similares, tém que ser
feitos in loco. No caso de ndao poderem ser adaptados, convém, pelo menos,
conhecer as suas caracteristicas (largura do acesso, se é nivelado ou ndo, e
areainterior), para que possam ser previamente comunicadas ao cliente.

Se 0 SPA e a piscina dispuserem de vestidrio, os cacifos devem estar
distribuidos a vérias alturas, diferenciar-se entre si (pelo menos
alternadamente), e identificados com um nimero ou letra de tamanho
grande e cor contrastante. A fechadura ndo devera ser de rodar. Podera ser
através de um cdodigo a introduzir.

Marquesas de tratamento, regulaveis em altura para facilitar a utilizagado por pessoas com mobilidade
reduzida
Real Abadia Hotel & SPA Hotel
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A informacao pratica e regulamentar destes servicos deve ser mista
(escrita e pictografica), apresentada em suporte visivel e formato legivel
(letra grande, simples e de cor contrastante).

Para além das caracteristicas graficas que garantem a acessibilidade da
leitura da informacao, o menu de tratamentos do SPA deve adotar também
um discurso simples e pouco técnico, se possivel associado a pictogramas
representativos, e ser apresentado em formatos alternativos (caracteres
ampliados e eletrénico - PDF).

Tal como acontece frequentemente com as salas de reuniao e eventos,
também as zonas de SPA podem ser objeto de prestacao de servicos
externos, como fisioterapia e reabilitacao pés-operatdria. Podem prever-
se tratamentos de foro clinico em vez de meramente estético ou de
relaxamento.
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6.3. Outras areas comuns

Outras areas comuns incluem as salas de eventos, formacao e reunioes.
Nao é por serem um complemento ou espacos menos frequentados pelos
clientes que estas areas ndo devem ser acessiveis.
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Salas polivalentes para diversas iniciativas, eventos, formagdes - Espagos amplos, facilmente
adaptaveis tanto a oradores como a participantes com limitagées de mobilidade.
Dolce Campo Real
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Os requisitos gerais, como a largura das portas (maior ou igual a 77cm), o
acesso nivelado, o piso homogéneo, a zona de rotacao generosa (maior ou
igual a 1,50m), e os contrastes, ndo diferem dos de outros espacos.

Nas salas, além do acima especificado, recomenda-se:

—> Preferéncia por um piso nao alcatifado;

—> Mobilidrio mével, para livre reorganizacao e acesso facilitado, bem
como para uma circulacao mais espacosa;

—> Cadeiras almofadadas para maior conforto de uma permanéncia
sentada prolongada;

—> Boaidentificacao exterior da sala.

Se for uma sala com palco como um auditério, este deve ter acesso por
rampa lateral ou frontal, ou acesso sem desniveis pelos bastidores.
Junto a estas salas deve haver uma instalacao sanitaria adaptada, ou
acesso facil e acessivel aquela que fique mais proxima.
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O investimento na melhoria continua das condicoes acessibilidade do
Alojamento Turistico deve ser explicito e informado através dos canais de
comunicacao. O website deve ter essa informacao, em diversos idiomas e
com detalhe.

Uma abordagem comunicativa inclusiva deve passar por um atendimento
inclusivo, onde receber bem todos os clientes seja uma premissa.

E relevante preparar a informacao mais pertinente em diversos formatos
indo assim ao encontro da diversidade funcional dos clientes. Esta
abordagem multiformato prevé que a mesma mensagem e contetudos
possam ser apresentados e transmitidos de diversas formas, através de
diferentes meios e utilizando técnicas distintas.

Estas diversas formas de comunicar sdo complementares e visam chegar
ao maior numero de pessoas possivel, em funcao das diversas capacidades
de receber as mensagens. Estamos a falar do conteudo a transmitir ser
escrito de uma forma simples (plain language ou escrita simples) para uma
leitura facil, com caracteres impressos a negro, de forma ampliada e com
alto contraste, com impressao em Braille, com uma versao digital, acessivel
e passivel de conversao e adaptacao a outros formatos especificos.

No sentido de facilitar a compreensao dos varios elementos que compdem
a comunicacao acessivel e inclusiva, abordam-se alguns temas relevantes
para melhorar a forma de comunicar para todos.

Sempre que possivel, ainformacao a transmitir aos clientes, como por
exemplo, o Diretério de Servicos, devera estar preparado em diversos
idiomas, em caracteres ampliados, com um bom contraste cromatico, em
Braille, em Lingua Gestual acessivel via QRCode e numa escrita facil de
compreender. Este pode ser um elemento de promocao da vontade de
receber bem todos os visitantes e se possa considerar o recurso turistico
inclusivo e acessivel para Todos.
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7.1. Acessibilidade WEB

Os meios digitais sdo canais cada vez mais importantes no lazer, na
comunicacio e no acesso a informacao. E possivel (e recomendavel)
promover a acessibilidade web.

Ao ser acessivel, a web permite a diversidade humana (funcional, etaria,
cultural, etc.) o acesso a contetdos e funcionalidades digitais, com ou sem o
auxilio de produtos tecnolégicos de apoio.

A acessibilidade web combina programacao, design e tecnologia, de modo
a promover a sua usabilidade. Falamos, por isso, de conferir acesso ao
utilizador e melhorar a sua experiéncia.

Na programacao, a acessibilidade significa adaptar o codigo informatico de
modo a compensar as limitacoes fisicas e sensoriais, por exemplo, quando
o utilizador nao pode usar o rato, o teclado ou o monitor. Os sistemas
operativos vém equipados com teclados no ecr3, sistemas de alto contraste
e zoom, formas de usar o rato através do teclado, bem como legendas a
acompanhar os avisos sonoros.

O webdesign acessivel implica a boa escolha de cores (contrastes), evitar
os efeitos de pop-up e plug-ins, e a adocao de grafismos simples, intuitivos
e de facil utilizacao.

‘ Zaccessible, ArcessecroRTUAL®)  sericos@®  prokros®  ueaas mecumsos®  maos (TR

Navegue por um site
acessivel e com preocupacoes Turismo Acessivel
X ) . e Inclusivo

ambientais, e confirme como
é agradavel e intuitivo:
www.accessibleportugal.com
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A tecnologia p6s a disposicao do utilizador com deficiéncia visual
sintetizadores de voz, leitores de ecra e linhas Braille.

Para criar uma plataforma digital acessivel, podem ser consultadas as
Diretrizes de Acessibilidade para o Conteido da Web (WCAG - Web
Content Accessibility Guidelines) publicadas pela Web Accessibility
Initiative. Em Portugal foi feita a transposicao da Diretiva Comunitaria
nesta matéria através do DL 83/2018, de 19 de outubro (ver capitulo
Enguadramento juridico nacional).

Podem efetuar-se avaliacoes automaticas das diferentes paginas dos sites
num validador de acessibilidade como o AccessMonitor, que apresenta

os erros por trés niveis. Esta ferramenta gera um relatério que possibilita,
com alguma facilidade corrigir os erros detetados e assim tornar o site
mais acessivel, mais facilmente.

Consoante as alteracdes que a plataforma precisa, deve ou

pode ter, considere uma candidatura ao Selo de Usabilidade

e Acessibilidade criado pela Agéncia para a Modernizacao
Administrativa e pelo Instituto Nacional para a Reabilitacao.

No final, ndo se esqueca de incluir o icone da acessibilidade web!
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7.2. Audiodescricao

Como o nome sugere, a audiodescricao é a descricao, tendencialmente
oralizada, de algo. Esse algo pode ser qualquer coisa, desde um espaco (a
entrada de um Alojamento Turistico, uma unidade de alojamento, uma sala
de refeicoes, etc.), uma paisagem natural, um percurso urbano, uma obra
de arte ou um espetaculo performativo, uma personagem ou um cenario,
um evento ou um produto audiovisual (filme).

E uma técnica utilizada em qualquer contexto em que imagens (estaticas
ou em movimento) sejam agentes de comunicacdo. A descricdo dessas
imagens servira sobretudo as pessoas cegas ou com baixa visao.

Pode ser usada em ocasioes muito diversas em que a informacao tenha
uma forte componente visual.

AudioDescrever nao significa explicar, embora nao queira dizer que as
duas funcoes ndo possam ser combinadas. Significa relatar o que se vé
sobre “algo”, nomeadamente a sua localizacao, posicao e contexto; o seu
aspeto e caracteristicas fisicas; o seu tamanho, volumetria e quantidade; o
seu material; a suaiconografia; o que ndo se ouve; etc.

AudioDescrever

—> Permite ver e Todos queremos ver! Ver mais, ver melhor, ver
outra vez, ver sem ignorar, ver e perceber; ver o que nao se vé, o que
nao se vé bem, o que nao se pode ver, 0 que N30 se consegue ver.

- Eincluir quem nio percebeu, quem n3o viu, e quem nio consegue
ver. E dar a conhecer e a perceber.

AudioDescrever é contribuir para a fruicao de Todos.
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7.3. Escrita Simples

Escrever de forma simples é um dever - escrevemos para sermos
compreendidos -, e um direito - compreender aquilo que nos é comunicado.
Simplificar a informacao nao significa resumi-la nem lhe retira valor ou
seriedade. Também nada tem a ver com subapreciar as capacidades do
leitor. Simplificar a informacao passa por comunica-la de forma mais
acessivel. Simples significa facil de entender.

Mudar a forma como transmitimos a informacao aumenta o universo
daqueles com quem podemos comunicar, oferece-lhes mais autonomia,
fomenta a igualdade de oportunidades, reforca a inclusao social, e claro,
permite uma melhor compreensao da mensagem.

A escrita simples permite o acesso a informacao, por isso deve ser aplicada
em todos os formatos e suportes de comunicacao, como por exemplo,

o Diretério de servicos, procedimentos de seguranca, informacao
institucional no site e equipamentos interativos).

Uma escrita simples funciona também como base para desenvolver
outros formatos de comunicacao alternativos, como a audiodescricao, a
Lingua Gestual e a escrita pictografica, que por si ja requerem estruturas
simplificadas.

Simbolo internacional de informacéao escrita
de forma simplificada | Easy Reading
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TODOS nés beneficiamos da escrita simples porque a sua abordagem é
transversal. Na diversidade humana incluem-se pessoas com deficiéncia
intelectual e défice de atencao, criancas em fase de aprendizagem,
disléxicos ou pessoas com pouca escolaridade, turistas de outras
nacionalidades que nao dominam o idioma, a comunidade surda habituada
aoutralingua, mas também alguém com baixa visao ou com dificuldade
em permanecer muito tempo de pé, pessoas com pressa ou simplesmente
pouco interessadas.

Algumas ideias para
escrever de forma simples:

—> Hierarquizar a informacao em niveis de importancia;

—> Ser direto e claro, recorrendo também a exemplos e ilustracoes;
—> Usar palavras simples, comuns e conhecidas do leitor;

— Desenvolver uma estrutura curta (frases e paragrafos);

—> Adotar um discurso ativo e pessoal;

—> Facultar meios para a obter informacao complementar.
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A formacao e capacitacao dos recursos humanos de qualquer entidade é
um pilar essencial para o seu sucesso e a sua sustentabilidade.

Definir boas praticas de acessibilidade universal e inclusao na oferta
turistica nacional, necessita, antes de mais, de conhecimento e de
sensibilizacao para o tema. S6 assim sera possivel avaliar e propor
iniciativas destinadas a inovar, disseminar e implementar solucdes de
acessibilidade de forma transversal. Neste sentido, contribuir para a
preparacao técnica dos profissionais dos equipamentos da oferta turistica
em questoes de acesso e de atendimento inclusivo, de forma a promover a
mudanca, é fundamental.

A importancia da Formacao Profissional é cada vez mais evidente, tanto
para quem emprega, como para os colaboradores que integram um
Alojamento Turistico. A integracao, no quadro dos colaboradores, de
pessoas com deficiéncia, considerando as suas capacidades, sera sempre
uma mais valia para as equipas e para a imagem de responsabilidade social
de uma organizacao.

Investir em formacao profissional comeca a ser percecionado como veiculo
de exceléncia na valorizacao do capital humano. A aposta na formacao
profissional deixa de ser vista como atividade extraprofissional e como
uma perda de tempo e é, cada vez mais, encarada como um investimento
com retorno.

Com a qualificacao dos recursos humanos, estes aprendem a conhecer
arealidade das pessoas com deficiéncia ou com diversas limitacdes que
condicionam a sua funcionalidade durante a fruicao turistica e habilitam-se
a saber dar resposta a um contexto onde o turista é cada vez mais exigente
e melhor informado.
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A formacao dos Recursos Humanos nesta tematica apenas vem reforcar

o que o setor sempre procurou: responder as necessidades dos clientes,
sejam elas de que natureza forem, e superar as suas expectativas. Os
turistas com limitacoes tém expectativas baixas em relacao as condicoes
de acessibilidade e sobre um atendimento inclusivo profissional e
esclarecido, transformando esta vertente da formacao numa oportunidade
e um fator de competitividade que gera valor.

Os clientes sao cada vez mais exigentes pelo que a inovacao, a
criatividade, a necessidade de receber bem todos os turistas,
independentemente da sua diversidade funcional, assumem uma
importancia cada vez maior.

Em Portugal estao disponiveis varias UFCD’s - Unidades de Formacao

de Curta Duracao, relacionadas com a qualificacao e capacitacao dos
profissionais do setor, do ponto de vista do atendimento inclusivo.
Destacamos a UFCD 7297 - Turismo Inclusivo Oportunidades e Desafios,
com 25 horas. O facto deste tipo de formacao constar do Catalogo
Nacional de Qualificacoes, permite que a mesma possa ser certificada pelo
IEFP - Instituto de Emprego e Formacao Profissional.
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Os profissionais do setor devidamente formados nesta matéria deverao
estar capacitados para responder a trés topicos essenciais da tematica do
turismo acessivel, nomeadamente:

—> Quem sao as pessoas com necessidades especificas, quando fazem
turismo; que essas pessoas devem ser tratadas de forma inclusiva, ou seja,
devem ser tratadas como qualquer outro cliente/turista, respeitando as
respetivas diferencas individuais;

—> O que sao requisitos de acessibilidade e requisitos de servico inclusivo
que a oferta turistica deve ter;

—> Qual adimensao do potencial de negdcio que o mercado do turismo
acessivel para todos pode proporcionar, motivando uma melhoria continua
das respostas aos clientes.

Considera-se relevante efetuar, em contexto de formacao,
algumas experiéncias de simulacao das diversas limitacoes
que a deficiéncia impoe nas atividades de vida didria. A estas
atividades designamos “Viver a Diferenca”: Rodar para Andar,
Ver para Ouvir, Ouvir para Ver, Sentir para Ver.

\_

Através da capacitacao dos Recursos Humanos, pretende-se alavancar as
valéncias de acessibilidade dos Alojamentos Turisticos, nomeadamente
na prestacao de informacao sobre as condicoes de acessibilidade fisica
do Alojamento, dos seus equipamentos, dos espacos e dos percursos
inerentes a fruicao no Alojamento.

Para além da informacao sobre a acessibilidade interna, é Gtil saber dar
informacao sobre outros recursos, isto é, na restauracao, nos meios de
transporte, assim como nas atividades turisticas de exterior / ar livre /
natureza, culturais, etc. E habitual a prestacio deste tipo de informacio ao
turista no Alojamento, onde, de forma natural, os clientes a procuram.
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Para além dos aspetos ligados as condicoes de acessibilidade das
infraestruturas, as competéncias de atendimento e prestacao dos servicos,
sao de grande relevancia.

Outro aspeto crucial a abordar em sede de formacao é o facto de haver

a necessidade de uma abordagem holistica da prestacao dos servicos, ou
seja, dispor de uma cadeia articulada de servicos turisticos acessiveis e
qualificados com competéncias de atendimento, cobrindo, pelo menos, os
elos essenciais da cadeia (viagem, alojamento, alimentacdo, informacao,
animacao) e de uma cultura de trabalho em rede entre os agentes
prestadores de servicos, para poderem potenciar experiéncias/estadias
turisticas de qualidade a este tipo de clientes.

Encontram-se disponiveis diversas ferramentas para a capacitacao e
qualificacao dos recursos humanos, tais como:

Plataforma de formacao a distancia, da Accessible Portugal, diversos
conteudos sobre:

—> Formacao aos colaboradores na Academia Digital do Turismo de
Portugal;

— UFCD’s em Turismo acessivel

—> Workshops de sensibilizacao ministrados pela Accessible Portugal
e outras entidades formadoras.

Na area da formacao, o NEST - Centro de Inovacao em Turismo construiu
uma ferramenta técnica de gestao, a WEBApp “GuestAccess” para
incentivar a formacao dos colaboradores no Alojamento Turistico e

para que os mesmos realizem um autodiagndéstico das condicoes de
acessibilidade.
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Para aceder as ferramentas, clicar em cima das imagens.

A Accessible Portugal esta disponivel

\, accessible para ajudar a potenciar o turismo
acessivel em Portugal
=" rowsnrona www.accessibleportugal.com

O

Pode consultar a Plataforma
TURA4all para ter informacao sobre
as condicoes de acessibilidade dos
recursos turisticos.

TUR4all

(o]

623; TUR4all Pode introduzir as condicoes de

- acessibilidade do seu recurso turistico
Manual de Utilizador

na TUR4all, promovendo-o, de forma
gratuita: Manual TUR4all.

(o]
le TUR4all | E-learning Pode recorrer a plataforma de

e-learning da TUR4all para fazer
% formacao a distancia.

0 CONHECIMENTO
A DISTANCIA
DE 1 CLICK!
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Ferramentas e Instrumentos de apoio disponiveis

O Canal ALLFORALL, presente no
Portal Business do site do Turismo de
Portugal, disponibiliza ferramentas
técnicas de apoio a gestao, divulga

as boas praticas de acessibilidade da
oferta turistica nacional e promove a
sensibilizacao dos empresarios e das
entidades publicas para aimportancia
crescente da acessibilidade dos
equipamentos e servicos turisticos.

O Turismo de Portugal dispde do
selo Clean & Safe que da orientacoes
face aos procedimentos a garantir
na situacao pandémica do COVID19,
refletindo o cumprimento das
orientacdes da autoridade de saude
(DGS)

O NEST - Centro de Inovacao em
Turismo, com o apoio do Turismo de
Portugal e da Accessible Portugal,
desenvolveu a GuestAccess,

para apoio a sensibilizacao dos
colaboradores no atendimento
inclusivo.
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Acessibilidade

Conjunto das condicoes que dao as pessoas com deficiéncia(s) a
possibilidade de acesso a servicos, equipamentos e instalacdes, bem como
a possibilidade de utilizar e usufruir de produtos, ambientes, servicos e
informacao.

Caracteristica de um ambiente ou objeto que permite estabelecer um
relacionamento com qualquer pessoa (diversificada nas necessidades,
caracteristicas e capacidades), e a sua utilizacao confortavel, auténoma e
segura.

Acessibilidade Web

Critérios no ambito do acesso, navegacao, conteudos e funcionalidades,
aplicados aos websites, que permitam a sua utilizacao por qualquer
pessoa, independentemente das suas limitacoes e da eventual utilizacao de
produtos tecnoldgicos de apoio.

Acesso Frontal

Espaco livre debaixo de um mével (mesa, balcdo, lavatoério, etc.) com altura
(= 70cm), largura (=275 cm) e profundidade (= 60 cm) suficientes para que
uma cadeira de rodas se aproxime de frente e encaixe sob o mével.

Adaptacao razoavel

Modificacao ou ajuste de curto prazo e de baixo impacto, que ndo implica
uma carga desproporcionada ou indevida, com vista a acessibilidade de
servicos, equipamentos e espacos.

Definicao segundo a Convencao sobre os Direitos das Pessoas com
Deficiéncia.

Adaptado
Tudo aquilo (espacos, objetos, equipamentos, informacao, etc.) que foi
alterado posteriormente para se tornar acessivel.
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Adaptavel
Tudo aquilo (espacos, objetos, equipamentos, informacao, etc.) que pode
ser alterado para se tornar acessivel.

Ajudas Técnicas | Produtos de Apoio

Conjunto de solucoes como “dispositivos, equipamento, instrumentos,
tecnologia e software, especialmente produzidos ou geralmente
disponiveis para prevenir, compensar, monitorizar, aliviar, ou neutralizar
as incapacidades, limitacoes das atividades e restricoes na participacao”
na vida profissional e social. S0 meios que promovem a autonomia e
integracao das pessoas com deficiéncia no meio ambiente.

Ampliador de ecra | Telelupa

Dispositivo eletronico com grande poder de ampliacao que facilita a leitura
as pessoas com baixa visao.

Programa de computador que amplia uma parte do ecra. E utilizado,
sobretudo, por pessoas com baixa visao.

AIVD - Atividades Instrumentais da Vida Diaria

Conjunto de atividades complexas, necessarias para uma vida
independente. Sdo exemplos: a gestao das financas, a manutencao
doméstica, a administracao de medicamentos, etc.

AVD - Atividades da Vida Diaria
Conjunto de atividades basicas de autocuidado. Sao exemplos: a
alimentacao, a higiene, o vestir, etc.

Audiodescricao

Traducao de imagens visuais, estaticas ou dindmicas, e sons nao
contextualizados, em palavras, permitindo a sua apreensao sem o uso da
visao.
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Autonomia | Vida Independente

Independéncia. Capacidade individual de estabelecer e concretizar
objetivos. Processo de autoconhecimento através do qual o individuo
adquire capacidades que o tornam moralmente responsavel, sobre si e
sobre o meio que o rodeia.

Baixa Visao

A acuidade visual das pessoas com baixa visdo é muito variavel. E definida
como uma condicao na qual a visao da pessoa nao pode ser totalmente
corrigida por oculos, interferindo com as atividades diarias, assim como
aleitura e a conducao. Pode ocorrer em pessoas de qualquer idade,

como resultado de condicoes tais como degeneracao macular, glaucoma,
retinopatia diabética, ou catarata.

Braille
Sistema universal de escrita e leitura tatil para cegos, inventado pelo
francés Louis Braille em 1825.

Cao de assisténcia

Referéncia genérica do cao treinado para acompanhar, guiar e auxiliar

a pessoa com deficiéncia, com o objetivo de melhorar a sua mobilidade

e independéncia. Estes caes podem aceder a generalidade dos locais,
transportes e estabelecimentos de acesso publico. Caso a legislacao assim
o permita, podem incluir-se nesta categoria outros animais que nao caes.

Caodeservico
Cao treinado ou em fase de treino para auxiliar a pessoa com deficiéncia
mental, organica ou motora. E uma das categorias do cio de assisténcia.

Caoguia
Cao treinado ou em fase de treino para auxiliar a pessoa com deficiéncia
visual. E uma das categorias do cio de assisténcia.
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Cao parasurdo
Cao treinado ou em fase de treino para auxiliar a pessoa com deficiéncia
auditiva. E uma das categorias do cdo de assisténcia.

Cegueira
Perda total, congénita ou adquirida, das funcoes visuais.

CIF - Classificacao Internacional de Funcionalidade

Sistema de classificacao aprovado em 2001, inserido na familia de
classificacoes internacionais da Organizacdo Mundial de Saude (OMS).
Descreve, avalia e mede a funcionalidade, saude e incapacidade de um
individuo.

Convencao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia

Convencao adotada em dezembro de 2006 pelos Estados Partes da
Organizacao das Nacoes Unidas. Foi ratificada em Portugal em julho

de 2009. O documento, que tem como objetivo garantir e promover os
direitos humanos das pessoas com deficiéncia, veio reforcar a proibicao da
discriminacao das pessoas com deficiéncia e estimular a sua participacao
na sociedade.

Deficiéncia

Segundo a OMS, é o resultado da interacao entre as capacidades de

uma pessoa com alteracdes organicas (estruturais ou funcionais) e a
capacidades de inclusao da sociedade em que vive, que face as limitacoes
de cada um, lhe pode impor mais ou menos barreiras, dificultando a sua
total e eficiente participacao na sociedade.

Deficiéncia auditiva

Reducao ou perda, de carater congénito ou adquirido, da capacidade
auditiva. E considerado surdo todo o individuo cuja audicdo ndo é
funcional no dia-a-dia, e considerado parcialmente surdo todo aquele cuja
capacidade de ouvir, com ou sem proétese auditiva, é funcional, ainda que
deficiente. A deficiéncia auditiva é categorizada em niveis, do ligeiro ao
profundo, variando quanto ao grau de perda auditiva.
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Deficiéncia motora

Disfuncao fisica ou motora, de carater congénito ou adquirido, que pode
afetar a mobilidade, o equilibrio, a flexibilidade, a coordenacdo motora, o
controlo de movimentos e a fala de um individuo.

Deficiéncia visual

Reducao ou perda, de carater congénito ou adquirido, da capacidade
visual, num ou em ambos os olhos. Tem carater definitivo, ndo sendo
suscetivel de ser melhorada ou corrigida.

Design Universal | Design for All

Desenho para todos. Design que inclui, concebido livre de barreiras e
dirigido ao maior numero possivel de utilizadores, tendo em conta a
diversidade humana. Design nao especificado e cuja utilizacao nao carece
de adaptacoes. Rege-se por sete principios: uso equitativo; flexibilidade de
uso; uso simples e intuitivo; informacao de uso percetivel; uso tolerante ao
erro; utilizacao de baixo esforco fisico; e utilizacdo com tamanho e espaco
de abordagem. Ver detalhe em Anexo |

Destino turistico

Segundo a OMT, é um espaco fisico, com ou sem delimitacoes
administrativas e ou analiticas, no qual um visitante pode pernoitar.
Local que agrega produtos e servicos, atividades e experiéncias de valor
turistico.

Doenca Croénica

Segundo a OMS, sdo doencas permanentes e de longa duracdo (para a
vida), de causas irreversiveis e que provocam invalidez em graus variaveis.
Exigem formas particulares de reeducacao e reabilitacao, obrigam o
doente a seguir determinadas prescricoes terapéuticas, necessitam de
controlo periddico, de observacao e tratamentos regulares.

Equidade
Qualidade do que é justo, que proporciona direitos idénticos adaptando-os
as necessidades e caracteristicas de cada pessoa ou situacao.
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Escrita Simples
Técnica para a elaboracao de textos simples e claros, de modo a serem
percetiveis ao leitor. Simplificacdo de um texto para uma leitura facil*.

Espaco de transferéncia

Area livre que o utilizador de uma cadeira de rodas necessita para passar
da sua cadeira para outro apoio horizontal (como a cama, a sanita, um
assento, etc.).

Fatores ambientais
Constituem o ambiente fisico, social e atitudinal no qual as pessoas
desenvolvem a sua vida.

Formato alternativo

Forma nao convencional de apresentar a informacao, adaptada auma
necessidade especifica. S3o exemplos: o texto ampliado (macrocaracteres),
o Braille, alegendagem, a audiodescricao, os formatos audio e eletrénico.

Funcionalidade

Capacidade das funcodes e estruturas do corpo de um individuo executarem
determinada tarefa e atividade. Resposta a interacao entre um individuo
com deficiéncia, o seu contexto pessoal e o meio ambiental envolvente.

Idoso | Sénior

Segundo a Organizacao Mundial da Saude, sénior é a pessoa com idade
igual ou superior a 65 anos (em paises desenvolvidos) e com mais de 60
anos nos paises em desenvolvimento.

Igualdade

Uniformidade. Qualidade que proporciona direitos idénticos,
independentemente das necessidades e caracteristicas de cada pessoa ou
situacao.
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Incapacidade

Termo genérico para as consequéncias de uma deficiéncia, que acarretam
limitacoes da atividade e restricoes na participacao. A incapacidade reflete
os aspetos negativos da interacao entre um individuo, os seus fatores
pessoais e ambientais.

Inclusao

Processo pelo qual a sociedade desenvolve mecanismos de transformacao
por forma a poder incluir, nos seus sistemas gerais, a globalidade dos
cidadaos na vida social.

INR - Instituto Nacional para a Reabilitacao

Instituto Publico responsavel por assegurar o planeamento, a execucao e a
coordenacao das politicas nacionais destinadas a promover os direitos das
pessoas com deficiéncia.

Integracao

Processo de participacao das pessoas, na sua variedade humana e
funcional, na sociedade, desde que estas revelem e/ ou desenvolvam as
caracteristicas e os requisitos necessarios para se ajustarem aos sistemas
e estruturas sociais gerais. Conjunto de condicoes criadas para que essa
diversidade humana assuma em pleno o seu papel na vida social.

ISO - International Organization for Standardization

Organizacao Internacional de Normalizacao criadaem 1947, com sede
em Genebra, na Suica. Entidade que aprova normas internacionais em
diversas areas de interesse, classificando, por exemplo, normas técnicas
e de procedimento. Em Portugal, a entidade responsavel pela certificacao
das normas ISO é o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ).

Leitor de Ecra

Software (programa de computador) utilizado por pessoas com deficiéncia
visual, que envia o contelido escrito no ecra do computador paraum
sintetizador de voz, para ser vocalizado. Em complemento, o texto também
pode ser enviado para uma Linha Braille.
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Leitura Facil

Método de apresentacao de informacao escrita que facilita a compreensao
por parte das pessoas com dificuldades de leitura. Intrinsecamente
associada a escrita simples.

Limitacao
Perda ou anomalia na estrutura corporal ou na funcao fisiolégica e mental
de um individuo. Desvio do padrao estatistico.

Lingua gestual

Lingua materna de uma comunidade de surdos. Cada pais tem a(s) sua(s)
lingua(s) gestual(is); em Portugal existe a Lingua Gestual Portuguesa
(LGP). Esta lingua, de rececao visual, é produzida por movimentos das
maos (gestos), do corpo e por expressoes faciais. Tem um vocabulario e
gramatica proprios.

Linha Braille

Hardware semelhante a um teclado que exibe dinamicamente em Braille
as informacoes escritas que vao surgindo no ecra do equipamento
informatico a ele ligado.

Linha-guia
Elemento natural ou edificado com relevo, de que uma pessoa cega
utilizadora de bengala se serve para orientacao.

Mobilidade condicionada

Estado permanente que limita ou impossibilita a mobilidade do individuo.
Sao exemplos: pessoas em cadeiras de rodas, pessoas incapazes de

andar ou que nao conseguem percorrer grandes distancias, pessoas com
dificuldades sensoriais.
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Mobilidade reduzida

Estado temporario ou permanente que limita a mobilidade do individuo e
dificulta a sua capacidade de se relacionar com o meio e de o utilizar. Sao
exemplos: uma mulher gravida, um utilizador temporario de canadianas,
um idoso, uma crianca na fase de aprendizagem.

Multideficiéncia | Plurideficiéncia

Combinacao de limitacdes (cognitivas, motoras ou sensoriais), associadas
ou nao entre si, no mesmo individuo.

OMS - Organizacao Mundial de Saude
Agéncia especializada em saude, subordinada a Organizacao das Nacoes
Unidas. Foi fundada em 1948 e tem sede em Genebra, na Suica.

OMT - Organizacao Mundial de Turismo
Agéncia especializada no turismo, subordinada a Organizacao das Nacoes
Unidas. Foi fundadaem 1974 e tem sede em Madrid, Espanha.

Piso tatil

Piso geralmente com textura, e por vezes também cor, diferente ao piso
adjacente, que serve de alerta ou de linha guia para uma pessoa cega
utilizadora de bengala.

Reabilitacao

Mobilizacao de apoios e intervencoes multidisciplinares visando a
recuperacao de um individuo com limitacdes motoras ou sensoriais,
congénitas ou adquiridas, e a sua (re)integracao na sociedade.
Desenvolvimento de competéncias para fazer face a resolucao das
necessidades emergentes de um novo quadro clinico.

Sistema de amplificacao auditiva

Mecanismo de apoio a pessoas que utilizam aparelhos auditivos
ou implantes cocleares, que aumenta o volume e aclareza de uma
determinada fonte de som. Sdo exemplos: aradio FM, aluz de
infravermelhos e o anel de inducao magnética.
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Surdez
Perda total, congénita ou adquirida, das funcoes auditivas.

Turismo acessivel

Forma de turismo que envolve um processo colaborativo encadeado para
permitir o acesso de pessoas com necessidades especificas ao turismo, de
forma independente e equitativa, através do fornecimento de produtos,
servicos e espacos enquadrados no design universal.

Turismo Acessivel e Inclusivo

Resulta da conjugacao das condicoes materiais e fisicas do local que recebe
o turista (acessibilidade das infraestruturas) com o atendimento inclusivo
que lhe é oferecido.

Usabilidade

Define a facilidade de acesso e de utilizacao de um espaco ou produto
por utilizadores especificos, de forma que consigam resultados eficazes e
satisfatorios.

W3C - World Wide Web Consortium

Organizacao internacional de padronizacao da web. Sediada nos Estados
Unidos da América, a organizacao foi fundada em 1994. Responsavel

pela publicacdo do WCAG - Web Content Accessibility Guidelines, um
conjunto de diretrizes para tornar a web mais acessivel ao nivel da criacao
e interpretacao de conteudos; a versao 2.0 tornou-se um padrao da ISO.

Zona de descanso

Area integrada num espaco ou ambiente interior ou exterior, ndo
supervisionada, criada para dar resposta a necessidades especificas
pontuais (amamentacdo, administracdo de medicacao, etc.) e permitir
descanso sentado temporario durante um percurso ou atividade turistica.
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Zona de permanéncia

Glossario

Espaco que um utilizador de cadeira de rodas precisa quando esta parado,

por exemplo, diante de um elevador ou de uma porta.

Zonade rotacao

Espaco livre que um utilizador de cadeira de rodas precisa para manobrar

a cadeira de modo a poder ajustar a sua posicao, aproximar-se de algo,
utilizar alguma coisa, inverter o sentido da marcha ou mudar de direcao.

Abreviaturas comuns

DGPC - Direccao Geral do Patriménio Cultural

DA - Deficiéncia Auditiva

DI - Deficiéncia Intelectual

DM - Deficiéncia Motora

DV - Deficiéncia Visual

INR - Instituto Nacional para a Reabilitacao

LGP - Lingua Gestual Portuguesa

OMS - Organizacao Mundial de Saude

OMT - Organizacao Mundial de Turismo

PMR - Pessoa com Mobilidade Reduzida

PNEA - Pessoa com Necessidades Especificas Auditivas
PNE - Pessoa com Necessidades Especificas

PNEI - Pessoa com Necessidades Especificas Intelectuais
PNEV - Pessoa com Necessidades Especificas Visuais
TAI - Turismo Acessivel e Inclusivo

TP - Turismo de Portugal IP
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Enquadramento juridico nacional - Acessibilidade e
Inclusao

Constituicao da Republica Portuguesa,de 1976
Capitulo Il - Direitos e deveres sociais, artigo 71°.

Lei Constitucional n’ 1/97, de 20 de setembro
A Lingua Gestual Portuguesa é reconhecida como lingua oficial na quarta
revisao da Constituicao da Republica Portuguesa.

Resoluca nselh Ministros n.’ 97/99
Estabelece regras relativas a acessibilidade pelos cidadaos com
necessidades especiais aos conteudos de organismos publicos na Internet.

Decreto-Lein 307/2003, de 10 de dezembro

Aprova o cartao de estacionamento de modelo comunitario para pessoas
com deficiéncia condicionadas na sua mobilidade.

Ver Decreto-Lein? 128/2017, de 9 de outubro, que altera o cartao de
estacionamento de modelo comunitario.

Ver Lein® 48/2017 que estabelecendo a obrigatoriedade de as entidades
publicas assegurarem lugares de estacionamento para pessoas com
deficiéncia, altera o Decreto-Lei n° 307/2003.

Lei n.° 38/2004, de 18 de agosto

Define as bases gerais do regime juridico da prevencao, habilitacao,
reabilitacdo e participacao da pessoa com deficiéncia.

Decreto-Lein’ 163/2006, de 8 de agosto

Aprova o regime da acessibilidade aos edificios e estabelecimentos
gue recebem publico, via publica e edificios habitacionais, revogando o
Decreto-Lein’ 123/97,de 22 de maio.
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Lei n° 46/2006, de 28 de agosto
Proibe e pune a discriminacdao em razao da deficiéncia e da existéncia de
risco agravado de saude.

Decreto-Lei n’ 74/2007, de 27 de marco

Consagra o direito de acesso das pessoas com deficiéncia acompanhadas
de cdes de assisténcia a locais, transportes e estabelecimentos de acesso
publico, revogando o Decreto-Lein? 118/99, de 14 de abril.

Resolucao da Assembleia da Republica n.’ 56/2009, de 7 de maio de 2009

Aprova a Convencao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia,
adotada em Nova lorque em 30 de marco de 2007.

Decreto do Presidente da Republican.’ 71/2009, de 30 de julho

Ratifica a Convencao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia,
adotada em Nova lorque em 30 de marco de 2007.

Resolucao do Conselho de Ministros n° 91/2012

Aprova o Regulamento Nacional de Interoperabilidade Digital - a
Administracao Publica adota as Normas WCAG 2.0 do WC3.

Ver Lein? 36/2011, de 21 de junho.

Resolucao da Assembleia da Republican.® 102/2014, de 5 de dezembro

Recomenda ao Governo o cumprimento da legislacao sobre acessibilidades
e medidas mais eficazes para a eliminacao de barreiras arquiteténicas.

Resolucao da Assembleia da Republica n.® 103/2014, de 5 de dezembro

Visa a eliminacao das barreiras arquiteténicas pela garantia do direito de
todos os cidadaos a mobilidade e a acessibilidade.

Decreto-Lei n.’ 58/2016, de 29 de agosto

Institui a obrigatoriedade de prestar atendimento prioritario as pessoas
com deficiéncia ou incapacidade, pessoas idosas, gravidas e pessoas
acompanhadas de criancas de colo.
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Decreto-Lein’ 125/2017, de 4 de outubro
Altera o regime da acessibilidade aos edificios e estabelecimentos que
recebem publico, via publica e edificios habitacionais.

Decreto-Lein’ 126/2017, de 4 de outubro

Oficializa o sistema Braille em Portugal.

Resolucao da Assembleia da Republican® 111/2017, de 24 de marco

Recomenda ao Governo que promova uma campanha nacional de
sensibilizacao para o cumprimento da lei da acessibilidade.

Decreto-Lein’ 83/2018, de 19 de outubro
Define os requisitos de acessibilidade dos sitios web e das aplicacoes
moveis de organismos publicos, transpondo a Diretiva (UE) 2016/2102.

Portaria n.> 200/2020, de 19 de agosto
Cria eregulamenta o Programa de Acessibilidades aos Servicos Publicos e
na Via Publica.

Diretiva Comunitaria 2019/882, 17 de abril 2019
European Accessibility Act
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Notas finais

De referir que neste Guia nao se identificam exaustivamente todas
as solucoes de apoio e competéncias de atendimento a publicos com
necessidades especificas.

Salienta-se ainda que as situacoes e recomendacoes descritas nesta
ferramenta de boas praticas sao preferenciais e indicativas, nao
dispensando a consulta e observancia da legislacao aplicavel.

As recomendacoes apresentadas nao deverao por em causa, ou mesmo
sobrepor-se as normas sanitarias, emanadas pela DGS quanto a pandemia
COVID 19.
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Anexo |

Design Universal

A expressao “Design Universal” significa desenho para todos. Ou seja,
projetar para o maior nimero possivel de utilizadores, tendo em conta a
DIVERSIDADE.

Diversidade humana (idade, literacia, origem, lingua, cultura, etc.) e
funcional (fruto de limitacdes permanentes ou temporarias, adquiridas ou
congénitas). O desenho universal promove a capacidade de usar em vez de
destacar essa incapacidade.

Conceber o qué? Produtos e objetos; equipamentos e estruturas; espacos
e ambientes fisicos; servicos, comunicacao e informacao.

Porqué? Para uma utilizacdo equitativa que promova a integracao e
inclusdo do utilizador na sociedade. Equitativa ao nivel da autonomia (sem
adaptacoes nem ajustes), do custo (a baixo custo ou sem custos extras), e
da facilidade (independentemente do conhecimento).

Como? Tendo presente os sete principios do Design Universal:

1. Utilizacao equitativa:

O produto deve ser util e comercializavel (atraente, seguro e confortavel)
para a DIVERSIDADE de capacidades das pessoas. Os utilizadores nao
devem ser segregados nem estigmatizados.

2. Utilizacao flexivel:
O produto deve responder a DIVERSIDADE de preferéncias e capacidades
pessoais, oferecendo opcodes de escolha no método de utilizacdo (“com /

sem”, “direita / esquerda”, “claro / escuro”, etc.), ritmos de execucio variados
e facilitadores de precisao.
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3. Utilizacao simples e intuitiva:

O uso do produto deve ser facil de compreender, independentemente da
DIVERSIDADE de experiéncias do utilizador, dos seus conhecimentos,
aptidoes linguisticas ou nivel de concentracao. Deve corresponder

as expectativas e intuicao do utilizador, mantendo-as sistematicas,
hierarquizar o conteudo, e fornecer informacao ao longo da utilizacao.

4. Informacao percetivel para a utilizacao:

O produto deve ser capaz de informar eficazmente, independentemente
da DIVERSIDADE de ambientes onde o utilizador se encontra e das suas
capacidades sensoriais. A informacao deve apresentar-se em multiformato
(simbolos e pictogramas, escrita, oralizada e tétil), diferenciando a
informacao principal da secundaria, ser visualizavel (para melhor
assimilacdo) e compativel com os canais comunicativos utilizados pelas
pessoas com limitacoes sensoriais.

5. Utilizacao tolerante ao erro:

O produto deve ser desenhado de modo a minimizar os riscos e as
consequéncias negativas decorrentes da DIVERSIDADE de acbes
acidentais ou involuntarias do utilizador. Deve dar avisos de perigo, falha
ou erro; dificultar o acesso e isolar os elementos suscetiveis; permitir a
anulacao de acdes acidentais ou involuntarias do utilizador; advertir sobre
situacoes que requeiram a atencao do utilizador.

6. Utilizacao de baixo esforco fisico:

O produto deve poder ser utilizado eficaz e eficientemente de forma
confortavel, implicando o minimo de fadiga (equilibrio esforco / tarefa),
permitindo ao utilizador manter uma posicao neutra e poupando-lhe acoes
repetitivas.
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7. Utilizacao com tamanho e espaco de abordagem:

O espaco para a aproximacao, uso, alcance e manuseamento do produto
deve considerar a DIVERSIDADE fisica dos utilizadores (estatura, postura
e mobilidade). Deve garantir-se, a quem esteja de pé e sentado, o alcance
e a visibilidade dos elementos mais importantes. Deve prever-se espaco
complementar para a permanéncia de equipamentos de apoio ou de
assisténcia pessoal.

Estes 7 principios resultam do trabalho do The Center for Universal
Design, instituicao americana fundada por Ronald Mace. Foi este arquiteto
gue, nos anos 70, cunhou o termo Design Universal.

O Desenho Universal nao significa a acessibilidade, mas assume-se como
um meio para a alcancar. Por extensao, funciona em prol da inclusao social.
A importancia do Desenho Universal esta consignada na Resolucao ResAP
(2001) 1 do Comité de Ministros do Conselho da Europa (Resolucao de
Tomar).

“Esqueca o publico-alvo.
O seu produto é para todos...
e para qualquer um!”
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