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Como tornar o seu alojamento turistico mais acessivel

16-03-2018

1. Acesso exterior acessivel

No acesso ao empreendimento turistico, as barreiras mais comuns sdo de ordem arquitetdnica,
urbanistica ou de transporte. Hd que ter em consideracdo essas barreiras fisicas e procurar
solugBes que lhe permitam ter espago de manobra para acolher, corretamente, pessoas com
mobilidade condicionada.

Os aspetos a ter em conta no acesso ao empreendimento turistico sdo os seguintes:

Condigdes de acesso ao estacionamento,

Numero de lugares reservados,

Tamanho dos espagos,

Sinalizacao,

Percursos acessiveis de ligacdo ao empreendimento (qualidade do piso) e
Condigdes de acesso da entrada do empreendimento.

No caso particular dos clientes com limitagido motora hd que ter em atengdo os seguintes
aspetos:

1.

Transferéncia do banco do carro para a cadeira de rodas e vice-versa:

Perguntar se a pessoa necessita de ajuda e qual a melhor forma de a disponibilizar;
Uma hipdtese sera colocar a cadeira de rodas travada junto ao veiculo com a inclinagdo
e na posicao sugerida pelo cliente;

Para maior seguranca, e em casos concretos, podera ser conveniente a colaboragdo de
duas pessoas, devendo ser seguidas as orientagdes do préprio ou do seu acompanhante;
Devera ser mostrada disponibilidade para abrir e fechar a cadeira de rodas manual,
colocar ou retirar os acessorios, em caso de necessidade.
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Movimentacdo da cadeira de rodas:

Deve manter-se sempre a cadeira de rodas proxima da pessoa;

N3o se deve movimentar a cadeira de rodas sem pedir autorizacdo a pessoa (a cadeira
de rodas é sentida como parte integrante da pessoa);

Quando estiver a empurrar alguém sentado na cadeira de rodas e parar para conversar
com outra pessoa, lembre-se de virar a cadeira de frente para que a pessoa nao fique
excluida da comunicacao;

Quando for necessdrio descer uma rampa com inclinacdo elevada é preferivel fazé-lo de
costas, para evitar que, pela excessiva inclinagcao, a pessoa se desequilibre e caia para a
frente;

Ao subir degraus, deve inclinar a cadeira para tras para levantar as rodas da frente e
apoia-las sobre a elevacao;

Para descer um degrau é mais seguro fazé-lo de costas, apoiando sempre a cadeira para
gue a descida seja o mais confortavel possivel e sem solavancos;

Para subir ou descer mais do que um degrau em sequéncia, sera mais ajustada a
intervencdo de duas pessoas — neste caso, devera segurar nas pegas e nos patins e nunca
nos apoios de bragos;

Se nao for possivel é desejavel utilizar equipamentos elevatdrios ou rampas.

Acompanhamento da pessoa com bengala ou canadianas:

A bengala ou as canadianas sdo parte do espaco corporal da pessoa, uma extensdo do
seu corpo devendo estar proxima da mesma;

Ao acompanhar uma pessoa que ande devagar, deve esforgar-se no sentido de
acompanhar o seu ritmo. Se sentir que ela esta com dificuldades, oferega apoio e, se for
aceite, pergunte como deve fazé-lo, ja que as pessoas desenvolvem técnicas pessoais e
as vezes uma tentativa de ajuda inadequada pode atrapalhar;

E conveniente a existéncia de pontos de repouso para o utente se sentar, ao longo do
percurso a fazer.

Outros aspetos que devera verificar:

Escadas ou desniveis superiores devem ser compensados através de rampa. Em caso de
impossibilidade, devem existir outros meios de elevagdo (ex. plataformas, elevadores,
etc.);

As portas de acesso devem possuir largura livre suficiente para a passagem de uma
cadeira de rodas, com puxadores ou outros meios a uma altura que permita o
manuseamento por estes clientes (> 80 cm);

No estacionamento devera ser previsto pelo menos um lugar (ou mais consoante a
capacidade do estacionamento) devidamente assinalado com uma faixa livre lateral que
permita entrar e sair do carro comodamente com a porta do veiculo totalmente aberta.
Caso o estacionamento se localize a uma distancia considerdvel no exterior do
empreendimento, deverd ser assegurado um percurso acessivel sem barreiras fisicas e
de piso regular, até a entrada da unidade hoteleira;
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e O percurso acessivel exterior deve estar bem identificado, bem como o acesso a todas
as instalac6es do empreendimento, através de sinais normalizados ou outros de facil e
rapida percecao.

No caso de clientes com limitag¢Ges visuais, ter em atengao que:

e Sera oportuna a disponibilizagdo de um mapa (planta) do empreendimento em
alto/baixo-relevo com a identificacdo das areas exteriores e interiores, bem como da
localizagdo do quarto atribuido;

e Permitir sempre o acesso a utilizagdo de cdo de assisténcia.

Finalmente, considere ainda os seguintes cuidados:

e Assegurar que todos os colaboradores tenham conhecimentos sobre os requisitos
técnicos de acessibilidade do empreendimento, bem como sobre as ajudas
técnicas/produtos de apoio disponiveis e que saibam identificar as potenciais areas de
perigo;

e Sensibilizar todos os colaboradores para estarem disponiveis a ajudar na ultrapassagem
de alguma barreira fisica existente.

2. Atendimento Personalizado

Para garantir um atendimento personalizado e de qualidade é necessario ter em conta os
interesses e necessidades especiais dos clientes. Pequenos gestos e alguns cuidados fazem toda
a diferenca.

e No check-in, disponibilize uma mesa de atendimento, com uma cadeira confortavel e
com espago para circular uma cadeira de rodas, e assim garantirda um melhor
acolhimento dos clientes com limitacGes motoras, de baixa estatura ou familias com
criangas;

e Aproveite o ato da reserva e do check-in para recolher toda a informacgdo possivel junto
do cliente sobre as suas limitacdes e necessidades especificas, de modo a perceber o
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seu grau de autonomia e o tipo de ajuda que precisa. Assim, poderda ajustar melhor o
seu servico as expectativas do cliente;

Tenha informacdo disponivel sobre o acesso a produtos de apoio que os seus clientes
podem ter necessidade (exemplos: baterias para cadeira de rodas elétrica, canadianas,
servicos de intérprete de lingua gestual, servicos de assisténcia pessoal). Fara senti-los
muito mais seguros durante a sua estadia;

Informe-se previamente sobre espacos publicos, transportes e atividades turisticas
acessiveis na envolvente do empreendimento. Assim, ajudard os seus clientes a ter uma
experiéncia mais completa.

No caso de clientes com deficiéncia auditiva, tenha presente as seguintes situa¢des e cuidados
no atendimento:

Ao falar com uma pessoa surda, se ela ndo estiver a prestar atencdo, acene-lhe ou
toque-lhe levemente no braco, fale de forma clara, pronunciando bem as palavras e no
seu tom normal de voz, ou um pouco mais devagar do que é habitual (cercade 1,5m é
a distancia ideal para comunicar);

As pessoas surdas ndo ouvem mudancas do tom de voz. Assim, as expressoes faciais, os
gestos e 0 movimento do corpo ajudardo a comunicar;

Enquanto estiver a falar, mantenha o contacto visual. Se desviar o olhar, podera levar o
seu interlocutor a pensar que a conversa terminou;

Comunique através da escrita, imagens, computador, repita as vezes necessarias e
certifique-se que a mensagem foi bem compreendida;

Pode disponibilizar alguns produtos de apoio: telemdveis para comunicar através de
mensagens escritas; telefone com descodificador de fala; sinalizagdo luminosa;
campainha de alarmes ou de telefone com luz ou com vibragdo.

No caso de clientes com deficiéncia visual, tenha em atenc¢do os seguintes aspetos:

A informacgdo escrita que ndo esteja transcrita em Braille devera ser fornecida em
formato 4udio ou através de descrigdo em viva voz, realizada de forma pormenorizada;
Uma pessoa com deficiéncia visual ndo é necessariamente uma pessoa cega. Assim,
pergunte qual a extensdo de ajuda de que a pessoa necessita (esta pode, por exemplo,
conseguir preencher um formuldrio sozinha ou apenas precisar de ajuda para assinar,
com a colocagdo de uma régua);

Pode disponibilizar alguns produtos de apoio: software de ampliacdo nos computadores
disponiveis nos hotéis para os clientes, lupa de mao, livro eletrénico;

O Diretodrio do hotel e a informacgdo sobre seguranca deve estar disponivel em letra de
grande formato (por ex: Arial 14).

3. Quarto Adaptado

Para os clientes com limitagdes motoras e que se deslocam em cadeira de rodas, deverao ser
assegurados os seguintes aspetos:

e Espacos amplos que permitam a livre circulacdo, permitindo a remocao de algum mobiliario,
(tapetes, mesinhas, etc.), de acordo com a necessidade do cliente;
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e Existéncia de espaco suficiente que possibilite a passagem e a manobra de uma cadeira de
rodas;
e Portas largas (> 80 cm), que podem ser de correr, e cantos arredondados no mobiliario.

Fotos: Hotel Villa Batalha

Nas instalagGes sanitdrias, é possivel que estas sejam agraddveis e funcionais para todos:

e Barras laterais nas instala¢des sanitdrias, que poderdo ser amoviveis;
® Banco de apoio na banheira ou chuveiro e barras de apoio;

Fotos: Hotel Villa Batalha

e Cadeira sanitaria que permite, também, o acesso ao interior das piscinas;

e Piso antiderrapante nas areas escorregadias, com diferentes texturas e cores contrastantes;
e Verificar condi¢des de acesso a toalhas, chuveiro, apoio para gel e champd, espelho até a base
do lavatério.
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Fotos: Hotel Villa Batalha

Outros aspetos no quarto que deve verificar:

e O acesso ao vardo do roupeiro, aos cabides (no caso de clientes de baixa estatura basta
assegurar a existéncia de um pequeno banco) e aos comandos dos equipamentos;

e A altura da cama recomendada: 45-50 cm de altura;

e Os armarios deverdo ter portas de correr ou serem de fécil abertura;

¢ O acesso as janelas e o manuseamento das cortinas e/ou estores.

No caso de clientes com deficiéncias auditivas, tenha em consideragdo:
e Disponibilizar sinais luminosos de emergéncia no quarto e telefone adaptado.

No caso de clientes com deficiéncias visuais, tenha em atengao:

e A utilizagdo de cores contrastantes para sinalizacao das diferentes areas do quarto e a
possibilidade de existéncia de um trilho plantar (piso tatil) facilitard a movimentagdo no interior
do quarto;

¢ A disponibilizagdo de folhetos informativos em Braille.

Finalmente, considere ainda os seguintes cuidados:

e Quando o cliente viaja acompanhado, ter em conta a eventual necessidade de atribuir um
quarto com comunicagdo para o(s) acompanhante(s);

e Deve acompanhar o cliente ao quarto, providenciar o transporte da bagagem e verificar as
condicbes de acessibilidade do percurso até ao quarto, identificar com ele e com o apoio da sua
lista de verificagdo, eventuais ajustamentos necessdrios a melhoria das condi¢des de
mobilidade do cliente.

Existem varias empresas que comercializam e alugam produtos de apoio, esteticamente
interessantes que poderao ser utilizados pelos empreendimentos , em fung¢do das necessidades
dos seus clientes. Recomenda-se a consulta do Catdlogo Nacional de Ajudas Técnicas.
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4. Restaurantes e bares acessiveis

No servico de restaurante ou de bar deve:

Verificar, previamente, as condi¢Ges de acessibilidade ao espaco e a disponibilidade de
produtos de apoio para acolher e servir o cliente na sala de refei¢cdes e nas zonas de bar
e efetuar os preparativos correspondentes, de acordo com o tipo de limitagdes que o
cliente possa apresentar;

Disponibilizar, sempre que necessario, apoio ao cliente nas diversas refeicdes (na
indicacdo do seu lugar, facilitar o acesso ao buffet, apoio no servico de mesa, etc.) ou
no servico de bar.

Foto: Restaurante O Mosteiro do Leitdo

Deve ter especial aten¢do, no que diz respeito aos clientes com limitag6es motoras:

Na escolha do lugar: localizacdo da mesa na sala (o percurso até a mesa nao deve ter
obstaculos), se a mesa é acessivel (ndo devera ter um apoio central pois dificulta a
entrada da cadeira de rodas) e se existe espago para colocar os produtos de apoio;

Na identificacdo prévia das necessidades especificas do cliente (se necessita de
assisténcia pessoal ou de algum produto de apoio especifico, etc.)

Foto: Restaurante pedagdgico Janelas do Mondego — Escola de Hotelaria e Turismo
de Coimbra
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Relativamente aos clientes com limitagoes visuais, é necessario:
e Informar sobre os potenciais obstaculos, a localizacdo da mesa e da sua envolvente, o

espacgo para acomodar o cdo guia;

e Descrever a ementa e a carta de vinhos (identificar os possiveis elementos alergénios);

e Disponibilizar a ementa e a carta de vinhos em Braille ou em letra aumentada;

e Informar sobre a disposicdo dos elementos que se encontram na mesa (com a descricdo
dos mesmos), a disposi¢cdo dos alimentos no prato (com a descricdo dos mesmos), o
servico de bebidas;

e No momento da apresentacdo da conta, descrever a mesma e informar sobre os
procedimentos de pagamento;

e QOrientar e acompanhar o cliente na saida.

Tenha presente algumas regras basicas de servico:
e disponha os alimentos seguindo o modelo do mostrador do reldgio, ou seja, a carne as

12 horas, as batatas as 3 horas e as verduras as 6 horas;
e evite arranjos e elementos de decoragao dispensaveis;
e corte os alimentos em pedagos mais pequenos que o habitual;
e desespinhe os peixes e desosse as carnes.

No caso de desejar disponibilizar ementas em Braille aos seus clientes com limitagdes visuais,
sugere-se o pedido de colaboragdo técnica a ACAPO — Associacdo de Cegos e Ambliopes de

Portugal.

N3o esquecer que o Decreto-Lei n? 74/2007 de 27 de margo, determina o direito de
acessibilidade das pessoas com deficiéncia serem acompanhadas de cdes de assisténcia.

Foto: Restaurante O Mosteiro do Leitdo

No que diz respeito a clientes com limitag6es auditivas, deve ter em atencgao:
e Correto acolhimento (atitude e comunica¢do), de forma a que as solicitagdes do cliente
e os esclarecimentos transmitidos sejam corretamente compreendidos;
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Fornecimento das informagdes em escrita simples ou, existindo colaboradores com
formacdo em Lingua Gestual Portuguesa ou Gesto Internacional, proceder a
interpretacao da informacao para Lingua Gestual,;

Facilitar a comunicacao, utilizando o servico Serviin.

Em geral, no atendimento a clientes com necessidades especificas, deve ter igualmente
presente que podera ser necessario prestar um apoio suplementar:

no empratamento,

no corte das carnes,

no corte dos legumes,
no corte das frutas,

na preparacdo do peixe,

na disponibilizagao de talheres adaptados.

Fotos: Manual Formagdo em Restauragado — Turismo Inclusivo: Competéncias de atendimento de
pessoas com deficiéncia — CECD Mira Sintra

N3o se esquega de questionar o cliente sobre eventuais ajudas de que necessite para a utilizacdo
dos produtos de apoio.

Por ultimo, ter em atencdo que a configuracdo das salas de refeicdo deve permitir uma
circulacdo de forma auténoma e natural, sem a existéncia de conflitos entre os equipamentos
habitualmente existentes neste espaco (entrada no espa¢o, mesas de refeicdo, equipamento de
apoio, elementos decorativos, etc.). Também o acesso as instalagdes sanitdrias deve estar livre
de obstaculos. Chama-se a atengdo para se evitar a segregacdo espacial das mesas acessiveis,
devendo estar integradas no esquema de distribuicdo das mesas.

5. Servigos complementares acessiveis

A deslocagdo no interior do empreendimento turistico deve ser facilitada, permitindo o acesso
a todos os servigos disponibilizados, como o restaurante, os quartos, a piscina, o ginasio, o spa,
as salas de conferéncias, as instala¢des sanitarias, os elevadores, etc.
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Ter em atenc¢do que a rede de espagos e percursos acessiveis deve permitir ao cliente usufruir,
tanto quanto possivel, e com o mesmo grau de qualidade, dignidade e autonomia, da
diversidade de ambientes e servicos disponiveis no empreendimento.

E desejavel que, onde possam existir barreiras fisicas que ndo podem ser eliminadas, a
dependéncia do cliente seja minimizada.

No caso de duas valéncias com muita procura nas unidades hoteleiras — piscina e sala de

reunides — o empreendimento deve assegurar o acesso a todos os clientes, independentemente
das suas limitagoes.

Piscina:

a) Ter em atencdo para que a configuragcdo do espago onde se encontra a piscina permita
ao cliente deslocar-se de forma auténoma e natural entre a entrada no recinto, a area
de repouso que vier a ocupar, o plano de agua e outros elementos ai existentes (ex:
duche, lava pés, zona de bar, etc.).

b) Disponibilizar aos clientes com necessidades especificas, quando solicitado, servico de
assisténcia pessoal para uso da piscina (ex: apoio na entrada e saida do plano de agua);

c) Prever aexisténcia de uma instalagdo sanitaria comum acessivel integrada nas restantes
instalagBes sanitarias comuns, no caso delas existirem nesta area;

DIRECAO DE APOIO A VENDA | DEPARTAMENTO DE DESENVOLVIMENTO E INOVAGAO
10



TURISMO DE ){
PORTUGAL
e

d) Prever a disponibilizacdo de um equipamento de apoio que facilite a entrada, no plano
de agua, dos clientes com limitacdes fisicas (ex: grua elevatodria, que pode estar fixa ou
ser amovivel);

e) Ter em atencdo a necessidade de assegurar a existéncia de piso antiderrapante, para
garantia da seguranca de todos os clientes;

f) Prever a existéncia de piso com cores contrastantes para assegurar a acessibilidade de
pessoas com limitacdes visuais;

g) Preparar os vigilantes com formacdo adequada para acolhimento de pessoas com
necessidades especificas, tanto fisicas como sensoriais e cognitivas.

Salas de reunides:
a) Assegurar acirculacgdo livre de obstaculos no espaco, desde a entrada na sala até a mesa

de reunido, durante o coffee-break, e caso se aplique, até ao palco;

b) Ter em atencdo que nas salas de reuniGes, o nimero de mesas acessiveis ndo deve ser
inferior ao nimero total de unidades de alojamento acessiveis;

c) O sistema de iluminacdo da sala de reunides deve assegurar boas condi¢Ges de
iluminacdo da face dos participantes, nomeadamente durante a apresentacdo de
diapositivos. Ter em atengdo que:

e O sistema de apresentacdo de diapositivos é compativel com a iluminacdo da
sala (ex: apresentagdo em ecra de grande formato);

e O sistema de iluminagao da sala integra elementos ajustdveis que asseguram a
boa iluminac¢do dos oradores e dos intérpretes de Lingua Gestual Portuguesa ou
de Sinais Internacionais, quando aplicavel.

d) Prever a existéncia de uma instalagdo sanitaria comum acessivel integrada nas restantes
instalagBes sanitarias comuns, no caso delas existirem nesta area.

6. Websites acessiveis

O primeiro contacto que um potencial turista tem com um destino turistico é, provavelmente,
através dos websites das empresas turisticas desse destino.

DIRECAO DE APOIO A VENDA | DEPARTAMENTO DE DESENVOLVIMENTO E INOVAGAO
11



TURISMO DE ){
PORTUGAL
e

Por esse motivo, é importante que as empresas turisticas invistam em sites que possam
proporcionar uma boa apresentacao dos seus servicos junto do cliente. Pelo seu potencial, hd
que garantir a acessibilidade a Internet aos utilizadores que possuam algum tipo de necessidade
especifica, no que se refere aos mecanismos de navegacdao e de apresentacdo dos sites, a
operagdo com software e com hardware.

Uma pagina de Internet acessivel sera a ancora de toda a comunicagdo, na medida em que
sera uma “janela” para o destino/recurso/agente turistico em todas as fases do ciclo da
viagem - terd informacdo Util para antes, durante e depois.

(_- (@ | www.rotadoromanico.com/vPT/VisiteaRota/programas-turisticos/Paginas/ProgramasTuristicos.asp B ¢ Pesquisa

FREMIOS | NEWSLETTER | Loua | Fac

ROTA_DO
ROMANICO Uma experiéncia fundada na Historia.

Monumentos Inicio = Visite a Rota = DESTAGUES
O Roménico

B MA
FORUM DO PATRIMONIO
ARQUITETONICO

Galeria Digital

VSR AREE Programas Turisticos

Program
1BABR
Estes s30 alguns dos programas que a Rota do Roméanico tem & sua disposicio. Caso prefira um ROTAEP ROMANICO ASSINALA
programa personalizado, entre em contacto connosco ODIMS 2017

Saiba que a marcacio de visitas aos monumentos da Rota do Romanico deverd ser efetuada com
uma antecedéncia minima de trés dias, garantindo assim a abertura dos monumentos &, caso
pretenda, o acompanhamento por um Técnico Intérprete do Patrimdnio da Rota do Romanico

OT ABR
FINS DE SEMANA
GASTRONOMICOS 2016/17

Podera sfetuar a sua marcacdo e/ou entrar em contacto Connosco agui.

o1ouT
TORRE DOS ALCOFORADOS:

_ 4 Dia | A Descoberta do Douro Roménico EXPOSICAD ALMA TUA
Uma visita inesquecivel 2 Rota do Romdnico, usando como meios de

Oferta Turistica = transporte o comboio, o barco e o carro, com o vale do Douro sempre na
horizonte

Selo de Qualidade

Servico Educativo

1 Dia | Amadeo de Souza-Cardoso: Enfre Cores, Pedras & Sabores

Centro de Estudos . 4 .
- k) Uma viagem 3 vida e obra do pintor Amadeo de Souza-Cardoso

Quem Somos (1887-1918), figura maior do Modemismo portugués, que inclui a visita
ao Museu homdnimo, & sua casa paterna, atelier e timulo, bem como

Foto: Site da Rota do Romanico

Ter presente quais os tipos de limitagées ou incapacidades que mais dificultam o acesso a web:
e motora (dos membros superiores): dificuldades na utilizacdo do rato ou do teclado;
e visual: dificuldade ou impossibilidade na leitura;
e auditiva: dificuldade ou impossibilidade na audi¢do de video ou de sons.

Para que um website seja acessivel tem que cumprir as diretrizes de acessibilidade elaboradas
pelo Consdrcio Internacional W3C, cumprindo para isso uma série de regras / requisitos. As
regras incidem sobre diversas dreas como o design, estrutura de um site, imagens, links, scripts
e conteudo dinamico, dudio e video, etc. Consoante os critérios que cumpram, os websites
apresentam um determinado nivel de acessibilidade, cuja classificacdo se subdivide em:

e A- nivel mais baixo

e AA(duplo A) — nivel intermédio
e AAA (triplo A) — nivel mais elevado

Estas siglas traduzem o grau de conformidade com as recomendagées das WCAG 2.0 (Web
Content Accessibility Guidelines 2.0), cuja versdo portuguesa foi recentemente publicada.
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= Material diverso nos idiomas de Inglés, Castelhano e Francés.

FOTOGRAFIAS

co-financiamento = A
Q’: NAQ FURCPEIA Certified Accessibility
cenro SR vaaa $k| W M| WEL 150 Wecossr D

Copyright © 2011 MCCB. Todos os direitos reservados.
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Foto: Site do Museu da Comunidade Concelhia da Batalha - Avaliagdo da acessibilidade do site: AAA

Certified Acc

Se se tratar da criagao de um website de raiz:
e deve cumprir o nivel AAA dos critérios de acessibilidade das WCAG 2.0.;
e deve ser capaz de alojar ficheiros audio, video e outros formatos, que fardo parte do
projeto de comunicacdo acessivel. Depois de alojados no site, estes ficheiros poderao
ser utilizados antes, durante ou depois das visitas ao site, com ou sem recurso a
equipamento especifico (por exemplo, audioguias ou tablets).

Se se tratar de um website ja existente:
e procurar saber o grau de acessibilidade de cada uma das suas paginas, recorrendo ao

validador automdtico para as WCAG, desenvolvido pela Unidade ACESSO da FCT e
melhorar a acessibilidade naquilo que for possivel.

Deve ter em atenc¢do que a estrutura do website, os formularios e os conteudos sdo algumas das
principais areas de atuagdo num projeto de software acessivel que respeita as diretrizes de
acessibilidade WCAG. Entre outras coisas, recomenda-se:

e Navegacdo fdcil através de teclado, rato ou outro produto técnico;

e Conteldos apresentados com uma estrutura légica e clara;

¢ Informacao relevante em linguagem simples;

e Informagdo em multiformato (por exemplo, imagens descritas e material video

legendado).

Notar que, mesmo quando a alteracdo da parte estrutural de um site seja dificil ou impossivel
de executar num site ja existente, os conteudos divulgados sdo da responsabilidade da empresa
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turistica. Por isso, deve ter em atenc¢do que todos os conteuidos deverdo ser disponibilizados
de modo sintético e em linguagem simples, com textos de tipo jornalistico. Ou seja, depois do
titulo, a primeira informacao deve ser um paragrafo curto e apelativo que resuma o assunto, a
semelhanca do lead de uma noticia.

As preocupacbes de acessibilidade na construcdo dos conteldos e do software tendem a
melhorar a qualidade geral dos mesmos, o que acaba por beneficiar todos os tipos de
utilizadores.
Deste modo, as diretrizes de acessibilidade WCAG consideram fundamental:

e fornecer indicacdes de navegacao para localizar conteudos;

e criar alternativa em texto para conteudo nado textual;
e facilitar a audicdo e visualiza¢do através do destaque dos elementos principais.

A A A I subscreva a newsletter
PT EN ES

Parques de Sintra 0 17
Monte da Lua Q

céu limpo

pesquisa avangada

o s BXPERE ROGRAMA LSCOLA S — e e
EM JENTOS PLANEAR A VISITA E LAZER PROGRAMA ESCOLAR NOTICIAS MULTIMEDLA AREA COMERCIAL SOBRE NOS

INICIO " PLANEAR A VISITA Al LI IRPARAOFIM ‘¥

RASUA

ke Gosto 163 Parti CAT o Din it

Foto: Site da empresa Parques de Sintra, Monte da Lua — Alto contraste para pessoas com limitagdes
visuais

E importante ter ainda em atenc3o:

e A pdagina de conteldos ndo deve ultrapassar os 80 caracteres por linha e o alinhamento
do texto deve estar ajustado a esquerda. O tipo de letra podera variar entre o Verdana
ou Arial e o corpo de texto entre o tamanho 11 e 0 12;

e 0O espacamento entre linhas devera ser de 1,5 e entre os paragrafos 1,5 vezes maior do
que o espacamento entre linhas. Recomenda-se o uso do mesmo estilo para organizar
a estrutura do contetldo (capitulos, titulos, subtitulos). A hifenizagdo deve ser evitada,
assim como fundos complexos com imagens e marcas d’agua;

e Utilizacdo de contraste entre cores do texto e fundo, tendo uma relagdo minima 4.5:1,
sendo o ideal 7:1;

e O idioma deve estar bem identificado, assim como o menu dos conteddos, sendo
essencial que o mesmo esteja presente na primeira pagina;

e O hipertexto e as hiperligacGes deverdo ter termos claros e Unicos;

e Nio se deve utilizar “clique aqui”, nem colocar na mesma pagina termos com o mesmo

n u

nome (“seguinte”, “ok”, “cancelar” entre outros);

DIRECAO DE APOIO A VENDA | DEPARTAMENTO DE DESENVOLVIMENTO E INOVAGAO
14



TURISMO DE ){
PORTUGAL
saD

e Paracriar maior impacto nos destaques e referéncias, devem ser utilizados vérios meios
para destacar, corrigir ou comentar. Além da cor, dever-se- & utilizar parénteses retos
[ ] e indicar antes do destaque o motivo do mesmo: (e.g. Comentario; Correcdo;
Atencdo;...);

e Utilizacdo das funcionalidades de legendagem e descricdo de imagens e outros
elementos graficos. Para descrever imagens e outros elementos graficos estaticos
dever-se-a:

— Inserir legendas: botao direito do rato sobre a imagem, opcao legenda;

— Inserir descricdo: botdo direito do rato sobre a imagem, op¢do formatar,
separador texto alternativo;

— O que descrever: elementos principais (objetos, edificios, pessoas), cores,

emocdo, atmosfera, acdo, propédsito da imagem, etc.

Working together to make
Tourism in Europe Accessible for all

Sk to ceotend  Shin to seach Hel

Seleccone dems v| AT e 2
<o % J* Traowior

Welcome to the Website of ENAT - the European Network for

Accassible Tounsm
ENAT 15 2 non-profit assocation for organesabons that am to be
Trontrunness’ in the study, promotion and o e of accessdle
tounsm, You may be an expert of new to the ares - m ether case

Members Area you 3re wakome

Emal By leveraging the knowledge and expenence of the network, our

members are impeoving the accessdaty of tounst information, Latest ENAT Members

nirastructure, design and service for vasitors with all i .

Password londs of access neads, provding modals @
accessble tourism for the whole of the tounsm ndustry

m President’'s Message

Don't have an accowet yet?
590 up now

Join now!

Foto: Site da ENAT — European Network for Acce55|ble Tourism — audiodescrigdo de conteudos
para pessoas com limitagGes visuais

7. A formagao dos colaboradores para um atendimento adequado

Para uma experiéncia turistica ser verdadeiramente acessivel, todos os elementos da cadeia de
valor turistica devem assegurar a acessibilidade.

Ora um desses elementos sdo os profissionais que acolhem e comunicam diretamente com os
turistas. Os colaboradores de um empreendimento turistico devem estar preparados para
receber adequadamente todos os clientes, consoante as suas necessidades especificas.

Ter em atenc¢do que, muitas vezes, existem muitas duvidas e receios por parte de quem possui
algum tipo de limitagdo, quer seja fisica, sensorial ou cognitiva, temporaria ou permanente.
Essas duvidas também existem do lado de quem acolhe, por um lado por ndo conhecer as
necessidades especificas inerentes a uma determinada limitacdo, por outro por desconhecer a
abordagem adequada.
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E desejavel que se estabelega uma interagdo entre o prestador do servigo e o cliente, para que
sejam esclarecidas duvidas de parte a parte e assim, facilitar a adequagdo do servigo as
limitagOes, possibilidades e gostos dos participantes, ndo gerando falsas expectativas acerca das
valéncias da unidade hoteleira que ndo podem ser utilizadas.

Para assegurar a satisfacdo dos clientes do empreendimento turistico, deve apostar na
formagdo dos colaboradores, principalmente daqueles que interagem diretamente com os
clientes — front-office, servigos de bar e restauragdo, gindsio, spa, piscina, room-service, entre
outros.

Mas a mobilizacdo do Gestor/Diretor do empreendimento turistico é também crucial para a
assuncdo da dimensdo das acessibilidades como uma area de atuacdo estratégica e de captacao
de novos segmentos de mercado.

Com a formacdo, Gestor/Diretor e seus colaboradores deverdo conseguir obter as respostas
para as seguintes questdes:

¢ Diversidade de tipologias de clientes: incapacidade motora, visual, auditiva, intelectual,
seniores;

e O mercado internacional do Turismo Acessivel e a oportunidade de negdcio subjacente;

e Barreiras a acessibilidade e Design para Todos;

e Ferramentas técnicas disponiveis para os agentes turisticos;

e As necessidades especificas de cada tipologia de cliente: como prestar apoio a cada
tipologia de cliente; os produtos de apoio para cada tipologia; as atitudes corretas no
relacionamento com cada tipologia de cliente;

* Requisitos de acessibilidade para uma oferta turistica acessivel;

O pacote formativo "Turismo Inclusivo - competéncias de atendimento para pessoas com
necessidades especiais" é desenvolvido em 4 méddulos (UFCD’s — Unidades de Formagéo
Certificada) de 25 horas cada, e estad desenhado exclusivamente para dotar os profissionais de
turismo das competéncias de atendimento necessdrias para receber de forma adequada as
pessoas com necessidades especificas:

¢ Mddulo "transectorial" para todos os profissionais do turismo;
¢ Mddulo "alojamento";
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¢ Mddulo “food & beverage”;
e Moddulo “outros servigos turisticos”.

Cada mddulo abrange os 4 principais tipos de deficiéncia/limitacdes (motora, visual, auditiva e
intelectual), bem como as necessidades de turistas seniores, causadas pelas limitacOes
decorrentes do processo de envelhecimento. Este pacote de formacdo integra o Catdlogo
Nacional de Qualificacdes.

Outros prestadores de servicos na drea do turismo acessivel podem apoiar os
empreendimentos turisticos no seu trabalho de capacitacao:

As Escolas do Turismo de Portugal tém vindo a desenvolver projetos de formacdo a medida das
necessidades, assim como cursos de formagdo por Catdlogo. A rede de Escolas tem estado
atenta as necessidades prementes de preparacdo técnica dos profissionais da hotelaria, para o
atendimento/acolhimento de publicos com necessidades especiais, dispondo de varias ofertas
formativas para o segmento do Turismo Acessivel.

A Perfil - Psicologia e Trabalho ¢ uma entidade formadora com vasta experiéncia na
organizacao e execucao de acdes de formacdo em Turismo Acessivel (incluindo as Unidades de
Formacao Certificada) e com uma bolsa de formadores qualificados.

A Acesso Cultura é uma associacdo cultural sem fins lucrativos que organiza acdes de formacao,
auditorias, estudos e consultoria, em particular na drea da comunicagao acessivel.

A Associacdao Accessible Portugal é uma associacdo privada sem fins lucrativos, que presta
servicos de formacdo (Unidades de Formacdo Certificada) e workshops de sensibilizagdo (7
horas), para além de gerir a plataforma TUR4ALL de promocgao internacional da oferta acessivel
em Portugal.

A CTILG - Servicos de Traducado e Interpretacao de Lingua Gestual presta servigcos de tradugdo
para Lingua Gestual Portuguesa ou para Sinais Internacionais, servi¢os de acompanhamento e
acbes de sensibilizacdo e formagdo sobre a tematica das necessidades das pessoas com
limitagOes auditivas. Tem disponivel uma plataforma on-line
http://www.handstodiscover.com/ para auxiliar os cidaddos surdos que planeiam o seu tempo
de lazer em Portugal.

8. As alergias alimentares e respiratdrias dos clientes: como gerir

Atualmente quase 40% da populagdo dos paises industrializados sofre de algum tipo de alergia,
segundo a Organizacdo Mundial da Saude. De acordo com esta Organiza¢do, as doencas
alérgicas ocupam o quarto lugar das doengas crénicas que mais afetam a populagdao mundial.
As alergias alimentares e respiratdrias sdo cada vez mais frequentes, o que implica uma correta
gestdo desta problematica por parte da oferta hoteleira, que tera que acautelar de forma eficaz
o servico prestado a estes clientes, para evitar acidentes que se podem tornar fatais.

Bons exemplos de hotéis “allergy-friendly” ja existem em Portugal, como é o caso do Hotel do
Sado Business Nature (Setubal), Inspira Santa Marta (Lisboa) e Galo Resort Hotels (Madeira).

Muitas pessoas deparam-se com grandes dificuldades em ir de férias ou simplesmente jantar
fora por falta de oferta adequada as suas necessidades de salde, pois vivem diariamente com
alergias alimentares e/ou respiratdrias as quais a oferta hoteleira e de restauracdo ainda ndo se
adequou.
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Ter em atencdo que as alergias podem ser vdrias, tanto a nivel alimentar, como respiratério
como dermatoldgico. A imagem abaixo mostra os varios elementos considerados potenciais
alergénios, segundo informagao da ECARF — European Centre for Allergy Research Foundation:

mx‘.

Cow's Milk Allergy Chicken Egg Allergy
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Celery, Cherry & Co. — Mould Allergy
Cross Reactivity

Fish Allergy Dust Mite Allergy Insect Venom Allergy

Nut Allergy Pollen Allergy Animal Hair Allergy Wheat Allergy
Fonte: ECARF

Sediada em Berlim, o ECARF é o instituto europeu que se dedica a investiga¢do das alergias
(alimentares e ndo-alimentares) com a missdo de promover uma melhor qualidade de vida para
as pessoas com alergias, certificando produtos e servigcos como allergy-friendly (adequados para
consumo/utilizagdo de pessoas com alergias respiratdrias e/ou alimentares), através do seu selo
de qualidade e recomendacao.

Para evitar consequéncias mais graves, é desejavel que os gestores hoteleiros e de espacgos de
restauracdo conhegam a legislacgdo em vigor sobre esta temdtica e que em Portugal é
regulamentada pelo Decreto-Lei 26/2016, de 9 de junho, para que possam efetuar os
necessarios ajustes ao seu servigo.

e Alergias alimentares

A alergia alimentar é uma reagao de saude adversa que ocorre quando o sistema imunolégico
reconhece erradamente um alimento como uma entidade agressora ao organismo,
desencadeando a uma resposta imune anormal. Para as pessoas que tém uma alergia alimentar,
mesmo a exposi¢ao a quantidades muito pequenas do alimento-problema pode causar uma
reacdo alérgica.
Os sintomas podem ocorrer de imediato ou apds alguns minutos do consumo de determinado
alimento ao qual se é alérgico e a duragdo dos sintomas difere. Pode acontecer inchago da
lingua, boca ou face, dificuldade em respirar, pressdo sanguinea baixa, vémito, diarreia, urticaria
ou outra erupgdo cutanea. Em casos mais graves, uma alergia alimentar pode causar anafilaxia,
que pode ser fatal.
Assim, a o empreendimento turistico, no que diz respeito ao seu servico de restauracgdo e
bebidas devera:

h) Assegurar a formacdo dos seus colaboradores sobre esta tematica: procedimentos,

pratos disponiveis e a listagem dos ingredientes de cada receita;
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i) Ter em atencdo a possivel contaminagdo cruzada: os preparadores das refeicGes tém
gue lavar corretamente as maos entre as varias etapas de manipulacao de alimentos;
nao devem usar os mesmos utensilios durante a preparacao, confe¢ao, empratamento
e distribuicdo de refeicbes (talheres, misturadoras, batedeiras, tabuas de corte, pratos,
travessas, tachos e panelas e outros); ndo devem utilizar o mesmo 6leo de fritura ou
agua de cozedura para diferentes alimentos; nao utilizar as mesmas bancadas ou
superficies de contacto para a manipulacdo de alimentos, entre outras recomendacoes;

j) Disponibilizar aos clientes informacdo escrita ou visual sobre os ingredientes
componentes de cada prato servido;

k) Prever a existéncia de fichas técnicas com a informacdo sobre os ingredientes que
compdem a receita, com a indicacdo expressa dos possiveis alergénios, a disponibilizar
aos colaboradores e aos clientes;

[) Ter em atencdo para a necessidade de assegurar a correta leitura e interpretacdo de
rotulos alimentares, no sentido de identificar alergénios potencialmente escondidos;

m) Assegurar que os colaboradores responsaveis pelo atendimento saibam responder as
necessidades dos clientes com alergia alimentar, informar corretamente a cozinha
relativamente ao pedido desse cliente, identificando imediatamente o(s) alimento(s) a
excluir e reforcando o alerta para a contaminacgdo cruzada.

e Alergias respiratorias

A alergia respiratoria é uma resposta exagerada do sistema imunolégico a substancias como
por exemplo os acaros, pdlen, poluicdo e fumo, fungos, epitélios de animais, etc. provocando
doengas do trato respiratdrio como a rinite, a asma ou a sinusite.
Geralmente, a alergia respiratdria € mais comum em alguns individuos com predisposi¢do
genética, surgindo na Primavera ou Inverno, devido a diminui¢do dos niveis de humidade e ao
aumento da concentragdo das substancias nocivas no ar.
Assim, no empreendimento turistico ha que:

e) Assegurar a correta limpeza dos mdveis e objetos existentes nos quartos;

f)  Evitar a existéncia de objetos como bonecos de peluche, almofadas, tapetes e carpetes,

gue possam acumular po;

g) Assegurar uma correta ventilagdo das unidades de alojamento;

h) Prever a existéncia de almofadas e colchGes equipados com capas antiacaros;

i) Ter em atencdo os componentes quimicos dos amenities da casa de banho.

No que diz respeito as alergias a palavra chave é prevengao!

Se pretender informacgdo complementar, consulte:

Manual de Alergia Alimentar para a Restauracao

Alimenta — Associacdo Portuguesa de Alergias e Intolerancias Alimentares

SPAIC — Sociedade Portuguesa de Alergologia e Imunologia Clinica

Portugal4everyl — empresa portuguesa consultora da ECARF
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9. Boas praticas internacionais: Scandic Hotels

A Scandic Hotels é uma cadeia hoteleira do Norte da Europa, com uma rede de 230 hotéis. Desde
2003 que a Scandic tem vindo a aumentar a acessibilidade da sua rede de hotéis.

—
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Desde 2003 que a Scandic Hotels possui um Diretor de Acessibilidade - Magnus Berglund - cuja
principal missdao é garantir que a oferta hoteleira da Scandic estd a ser desenvolvida
considerando as diversas necessidades de acessibilidade dos seus potenciais clientes.

A mensagem que a Scandic pretende passar prende-se com o facto da acessibilidade das suas
unidades de alojamento ser apenas uma questdo de qualidade do servico prestado, pois ao ser
acessivel a diversas tipologias de necessidades, é acessivel a todos por igual. O que é valorizado
é o conforto e a boa experiéncia de todos os clientes, independentemente das suas limitaces
ou capacidades.

Passa apenas pela implementacdo de “Solugdes inteligentes”, como por exemplo:

- Salas de conferéncias sem alcatifas

- Bengalas disponiveis na rece¢do

- Alarmes vibratdrios que acionam também os alarmes antifogo

- Ementas para clientes com alergias alimentares

Para conhecer mais solugdes, consulte a pagina dedicada a acessibilidade desta cadeia hoteleira:
Special Needs.

Atualmente, a Scandic possui uma lista de verificacdo que abrange 135 pontos - Scandic's
Accessibility Standard - e possui uma formacdo online sobre acessibilidade.
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