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1.

Introducao ao Turismo Inclusivo
CECD2010

Este package formativo é a construcdo de uma solucdo de formacdao para o
desenvolvimento de competéncias especificas dos profissionais do sector do turismo
no atendimento a pessoas com deficiéncia.

Para a construcao dessa solucao partimos do estudo do problema através da:

caracterizacao das necessidades especiais de atendimento das pessoas com
deficiéncia enquanto clientes dos servicos turisticos;

caracterizacdao das competéncias especificas de atendimento desses clientes
gue importa integrar nos perfis de competéncias dos profissionais do Turismo;

construcdo de um package formativo que visa disponibilizar um instrumento
destinado a enxertar nos perfis de competéncias dos profissionais do turismo
as competéncias complementares especificas requeridas para responder de
forma adequada as necessidades especiais de um novo segmento da procura
turistica a cativar para o lazer, a viagem, o turismo que sdo as pessoas com
necessidades especiais decorrentes de limitacbes de ordem motora, visual,
auditiva, intelectual e/ou multideficiéncia.

O moédulo - Turismo Inclusivo - Oportunidades e Desafios - é um moddulo
comum/transversal dirigido a todos os profissionais do Turismo e que faz parte de um
conjunto designado por Turismo Inclusivo - Competéncias de Atendimento a Pessoas
com Deficiéncia, que inclui mais 3 modulos especificos/sectoriais:

Moédulo 2: Turismo Inclusivo na Hotelaria.
Moédulo 3: Turismo Inclusivo na Restauracao.

Modulo 4: Turismo Inclusivo nas Actividades Turisticas (Agéncias, Transportes,
Informacao, Congressos, Animacao).
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Médulo 4

* Turismo Inclusivo- * Turismo Inclusivo na * Turismo Inclusive na * Turismo Inclusivo
Oportunidades e Hotelaria Restauragdio nas Actividades
desafios Turisticas

(Agéncias,
5 . : : E Transportes,

* Médulo * Maédulo sectorial * Modulo sectorial Inf .p b=t
comum /transversal (r:1 ormagdo,
dirigido a todos os ongressos,
profissionais do Animagdo)
Turismo

* Médulo sectorial

 OF haios * 25 horas * 25 horas e 25 horas

Médulos concebidos neste package formativo

Em contexto de formacdo continua, cada Formando/a, fard apenas dois modulos: o
modulo comum e o modulo especifico do seu sector, perfazendo um total de cerca de
50 horas de formacao. Apresentamos aqui os diferentes percursos formativos e a
populacdo a que se destinam:

Modulo 1:
Turismo
Inclusivo:

Oportunidades
e Desafios

Médulo 2:
Turismo
Inclusivo na
Hotelaria

Profissionais de
Hotelaria

Modulo 1:
Turismo
Inclusivo:

Modulo 3:
Turismo
Inclusivo na
Restauracdo

Profissionais de

Oportunidades Restauracao

e Desafios

Modulo 1: Médulo 4:
Turismo Turismo
Inclusivo: Inclusivo nas
Oportunidades e / | Actividades
Desafios Turisticas

Profissionais de
Turismo
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Os conteudos dos médulos foram elaborados a partir dos resultados de um estudo
realizado para identificar, com precisdao e detalhe, quais as "necessidades especiais"
destes clientes e quais as "competéncias especificas" que os profissionais do turismo
precisam ter para responder adequadamente a essas necessidades especiais.

A lista de "necessidades especiais" assim como a lista de "competéncias especificas"
foram construidas a partir das referéncias expressas pelos proprios interessados (por
interlocutores-chave: pessoas com deficiéncia, com experiéncia de viagem, e
profissionais do turismo com experiéncia de atendimento de clientes com deficiéncia),
em entrevistas individuais conduzidas por quatro especialistas (dois da area da
deficiéncia, dois da area do turismo); a metodologia foi concebida por forma a
respeitar o principio «nada para nds sem nos».

Cada moédulo de formagdo é composto pelas seguintes pecas:
+ uma solucao interactiva em html,
+ um manual do Formando;
+ um guia do Formador;
+ Um conjunto de slides em PowerPoint.

Este package formativo foi concebido de forma a permitir trés diferentes modalidades
de utilizacao/exploracao formativa:

utilizagdo em acgbes de formagéio
continua, disponibilizada a distancia b-
Learning

Continua

utilizagéio em situagdo presencial
Modalidades

de formagdo

e ainda utilizada como
referéncia e /ou meio
diddctico auxiliar em

programas de formagdo

inicial
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1. Composicao do Maédulo

O presente moédulo € composto por uma unidade inicial, atipica, introdutéria ao tema
Turismo Inclusivo e por cinco unidades de aprendizagem tipicas, isto €, organizadas
em funcdo das competéncias requeridas pelas cinco grandes tipologias de limitacdes,
de deficiéncias, de "necessidades especiais": de ordem motora, visual, auditiva,
intelectual e multideficiéncia e ainda aquelas decorrentes do processo de
envelhecimento.

Ou seja, este primeiro modulo, Turismo Inclusivo - Oportunidades e Desafios, € um
modulo inicial, introdutério e transversal a todo o conjunto de profissionais do sector
do Turismo e encontra-se subdividido em 6 Unidades de Aprendizagem:

[— UA 1 -Turismo Inclusive - porqué?... Para qué?... |

[_ UA 2 - O cliente com deficiéncia motora |
,— UA 3 - O cliente com deficiéncia visual |
l_ UA 4 - O cliente com deficiéncia auditiva |

UA 5 - O cliente com deficiéncia intelectual ou multideficiéncia |

UAB - O Cliente sénior com limitagdes motoras, sensoriais e/ou intelectuais |

Unidades de aprendizagem do Médulo 1

2. Duracao

A duracao do modulo 1 - Turismo Inclusivo - Oportunidades e Desafios é de 25 horas,
sendo que prevemos varias sessoes com a duracdao de 2h:30m/dia, que corresponde
ao tempo tradicionalmente considerado no sector como mais disponivel para afectar a
formacao.
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Propomos que a distribuicdao das horas pelas 6 Unidades de aprendizagem seja:

Unidades de aprendizagem Horas N° Sessdes
UA 1 - Turismo Inclusivo: porqué?... para qué? 5h 2
UA 2 - O cliente com mobilidade reduzida 5h 2
UA 3 - O cliente com cegueira total ou baixa visao 5h 2
UA 4 - O cliente com surdez total ou severa 5h 2

UA 5 - O cliente com deficiéncia intelectual ou

multideficiéncia 2:30h

1

UA 6 - O cliente sénior com limitacdes motoras,

g ] . 2:30h
sensoriais e/ou intelectuais

3. Pré-requisito geral

Competéncias profissionais inerentes a prestacdo de servicos no sector do Turismo,

mediante mobilizacdo dos recursos e estratégias comuns de atendimento.

4. Objectivo geral

No final deste médulo, o Formando devera estar em condicdes de demonstrar:

ter compreendido o conceito de "turismo inclusivo”, o quadro normativo-legal
que o suporta e a relevancia estratégica do seu desenvolvimento para o sector
do turismo, para os seus empresarios e trabalhadores e também para as

pessoas com deficiéncia;

ter adquirido uma compreensado geral do que sejam as "necessidades especiais”
deste segmento da procura turistica, do que precisam ser 0s requisitos
especificos da oferta turistica para a elas poderem responder e das atitudes
requeridas para um relacionamento pessoal adequado com estes clientes;

ter adquirido também as competéncias relativas ao apoio/assisténcia pessoal a
prestar a estes clientes, em matéria de mobilidade, orientacao e comunicacao,
nas situacbes comuns/transversais aos diversos sectores em que estdo

organizados os servicos turisticos.

5. Metodologia de Avaliacao

A avaliacdo é parte integrante do processo formativo e tem como finalidade validar os
conhecimentos, capacidades e aptidoes adquiridas e/ou desenvolvidas pelos

formandos.

A metodologia de avaliacdo, seja ha modalidade a distancia (b/earning) ou presencial,
contempla um sistema de avaliacdo inserida na aplicacdo interactiva, podendo ser

realizada onl/ine ou presencialmente (avaliagdo impressa ou em
computadores).

A avaliacao inclui duas modalidades:
A avaliacdo formativa (continua).

A avaliagdo sumativa.

sala com
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A UAT1 - Turismo inclusivo -
porqué?... para qué?

1. Apresentacao

Comecaremos esta Unidade de Aprendizagem com uma apresentacdao do projecto -
Turismo Inclusivo CECD2010, seguindo-se algumas consideracoes sobre o
enquadramento politico, normativo, onde focaremos as linhas orientadoras da
legislacao nacional e internacional, posteriormente apresentaremos alguns conceitos
ligados a problematica do Turismo Inclusivo.

Pretendemos com este recurso didactico que os profissionais do atendimento turistico
comecem a ver a pessoa com deficiéncia como
um cliente que «exige» uma maior atencdo, um
maior rigor na informacdo e uma maior qualidade
no servico prestado e por outro lado pretendemos
mostrar aos empresarios e gestores de
empreendimentos turisticos que o Turismo para
pessoas com deficiéncia, em Portugal, pode ser
visto como uma oportunidade de negdcio,
abrindo-se a um grupo de pessoas que quer
usufruir de actividades turisticas e de lazer
diversificadas com qualidade e dignidade.

Turistas em cadeira de rodas

Torna-se essencial que todos, decisores, gestores e profissionais do turismo vejam nas
pessoas com deficiéncia um potencial segmento de mercado, em crescimento, que
invistam numa oferta de qualidade e que marquem a diferenca na oferta turistica
através de um excelente relacionamento com a pessoa com deficiéncia.

1.1 Objectivo pedagogico

No final da realizacdo desta Unidade de Aprendizagem, os participantes deverdo estar
em condicoes de demonstrar terem compreendido os conceitos e as normas gerais,
assim como a relevancia estratégica do turismo inclusivo,

+ seja para o sector do turismo em Portugal, enquanto novo segmento da
procura a cativar para a viagem, para o turismo;

+ seja para os empresarios do sector, enquanto area de negdcio e factor de
competitividade e sustentabilidade das suas empresas;

+ seja para os trabalhadores do sector, como factor de sustentabilidade dos seus
empregos;

+ seja para as proprias pessoas com deficiéncia, como factor de activacdo do seu
direito ao lazer, a viagem, ao turismo.
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2. O projecto Turismo Inclusivo CECD2010

Com a dupla funcdo de conhecer melhor as necessidades das pessoas/turistas com
deficiéncia e a de transferir esse kown-how para os profissionais do sector, de forma a
gue fornecam a esses clientes um servico competente e de qualidade, surgiu a ideia de
um projecto inovador designado por Turismo Inclusivo CECD 2010, realizado em
2009-2010.

Trata-se de um contributo relevante para as pessoas com deficiéncia, para a realizacao
do seu direito a viagem, ao turismo, as férias como qualquer outro cidadao; e para as
empresas e os profissionais do Turismo, para poderem cativar e servir com qualidade
um "novo" e importante segmento da procura turistica, mediante a melhoria da
capacidade de atender as necessidades especiais das pessoas com deficiéncia, através
de um pacote de formacdo dirigido ao desenvolvimento das competéncias dos
profissionais do turismo, adequadas ao atendimento de tais necessidades.

A

EREEENM® INCLUSIVO

Log6tipo do projecto Turismo Inclusivo
CECD2010

A realizacdo do projecto Turismo Inclusivo, financiado pelo POAT, envolveu as
seguintes entidades:

CECD-MiraSintra na qualidade de entidade promotora e coordenadora do projecto -
dedicada a activacao dos direitos das pessoas com deficiéncia.

PERFIL - Psicologia e Trabalho na qualidade de agéncia de execucao do Estudo e de
construcdo do package de formacdo a distancia.

INR, IP - Instituto Nacional de Reabilitacao entidade publica interveniente na politica
nacional de reabilitacao.

TP, IP - Turismo de Portugal entidade publica interveniente na politica nacional do
turismo.

EP M AN o

Logo6tipos das entidades do projecto

2.1 Fundamentacao do Projecto

A génese deste projecto surge da verificacio da necessidade de fornecer aos
profissionais do sector competéncias especificas no atendimento a clientes com
deficiéncia:
pessoas que nao vém, que ndo ouvem, que ndo falam ou que articulam com
dificuldade;
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pessoas que se deslocam em cadeira de rodas ou que ndo podem fazer
esforcos fisicos;

pessoas com grandes dificuldades de compreensdo, de comunica¢do ou de
relacdo interpessoal viajando sozinhas ou com as suas familias, etc.

O atendimento, a prestacao de servicos turisticos, com qualidade, nas suas diversas
componentes (turismo, hotelaria, restauracdo), a pessoas com condicoes diferentes
das do cliente comum exige dos profissionais intervenientes competéncias especificas
que vao para além daquelas requeridas pelo atendimento comum e que, portanto,
precisam de ser identificadas e aprendidas.

Verificamos que a medida que vao melhorando as condicdes de vida dos cidaddaos com
deficiéncia e das suas familias, aumenta o nimero daqueles que tém necessidade e
gue vao alcancando capacidade econdmica para viajar, seja por motivos profissionais,
seja por motivos de lazer, de saude, de religiao ou outros.

Podera consultar o site do Projecto em

http://www.perfil.com.pt/turismoinclusivo/index.htm

2.2 Objectivo geral do Projecto

Neste contexto, o objectivo geral do projecto Turismo Inclusivo - Competéncias de
Atendimento de Pessoas com Deficiéncia foi:

Realizar um Estudo que contribuisse para a concretizacdo da politica nacional de
inclusdo das pessoas com deficiéncia, nomeadamente no que concerne ao seu acesso
aos servicos turisticos, mediante:

a identificacdo das necessidades especiais das pessoas com deficiéncia, em
matéria de acolhimento - atendimento - servico;

a identificacdo das competéncias profissionais especificas, em matéria de
atendimento e de servico, necessarias para a satisfacdo daquelas necessidades
especificas;

a construcdo de um package de formacao dirigido ao desenvolvimento dessas
competéncias especificas.

O projecto contou com uma forte participacdo de pessoas com deficiéncia, elas
proprias, sobretudo na fase de identificacdo das suas necessidades especiais em
matéria de acolhimento - atendimento - servico turistico, bem como com a intervencao
de especialistas, na area da deficiéncia e na area do turismo, que realizaram as
entrevistas individuais a diversos interlocutores-chave (pessoas com deficiéncia com
experiéncia de viagem e profissionais do turismo com experiéncia de atendimento de
clientes com deficiéncia) que serviram de base a construcado da lista de necessidades
especiais.
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s|dentificacdo e descri¢do das necessidades especiais sentidas
pelas pessoas com deficiéncia, em matéria de atendimento
Obje CtiVO 1 ¢|dentificacdo das necessidades feita atraves de consulta de
documentag@o técnica, de recolha de testemunhos e sugestoes
e sobretudo através de sessGes de trabalho com interlocutores-
chave

e|dentificacdo e formulagdo das competéncias profissionais, em
. " matéria de atendimento e de servigo, correspondentes a
O b]e CthO 2 satisfacdo das necessidades especiais identificadas.
sFormulagdo das competéncias realizada tendo em vista a sua
utilizagdo na construgdo da package de formacgdo.

*Concepcdo e construgdo de um package de formagao.
O b]e CtiVO 3 *Disponibilizacdo do package de formagao em formato digital
para poder ser integrado, com relativa facilidade, em cursos ou
accOes de formacdo inicial ou continua.

eDisseminag¢do e promogio da utilizacdo dos produtos construidos,
. . no desenvolvimento e especializagdo das competéncias de
Object]VO 4 atendimento dos profissionais do sector, contribuindo para a
activacdodo direito das pessoas com deficiéncia a viagem, ao
lazer, ao turismo

Objectivos do Projecto Turismo Inclusivo CECD2010

O Turismo Inclusivo € uma convergéncia de necessidades, de interesses, de vontades e
de competéncias.

A existéncia, a promocao e o desenvolvimento do turismo inclusivo é antes de mais
uma questdao de convergéncia de necessidades e de interesses: por um lado, dos
empresarios que procuram o desenvolvimento do negdcio turistico e, por outro lado,
das pessoas com deficiéncia que procuram que a activacdao dos seus direitos chegue
também a viagem, ao lazer, ao turismo.

O turismo inclusivo € também uma questao de convergéncia de competéncias: por um
lado, dos empresarios e dos profissionais que tornam possivel o turismo; por outro
lado, dos profissionais especialistas em matéria das necessidades especiais que as
diferentes limitacOes fisicas, sensoriais, intelectuais e relacionais podem colocar a
acessibilidade turistica; competéncia ainda também das proprias pessoas com
deficiéncia e suas familias relativamente a importancia que atribuam a esta
componente da qualidade de vida que procuram alcancar.

Sendo o desenvolvimento do turismo inclusivo uma questdao de competéncias, é
também, consequentemente, uma questao de qualificacdo, de formacao dirigida aos
diferentes conjuntos de intervenientes: empresarios, técnicos-especialistas em infra-
estruturas, espacos e actividades turisticas, profissionais do front-office que
asseguram o acolhimento e o atendimento nas diversas etapas do processo turistico, e
ainda das proprias pessoas com deficiéncia, suas familias/significativos e profissionais
de reabilitacao.
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2.3 Competéncias dos profissionais de atendimento

A necessidade de competéncias especificas de atendimento existe em todos os
subsectores da actividade turistica:

+ informacdo e promocao de viagens turisticas

+ agenciamento de viagens e estadias

+ transportes

+ hotelaria

+ restauracao

+ congressos

+ informacdo e acompanhamento

+ animacao cultural, ambiental, desportiva, lazer, saude e bem-estar, etc.

E relativamente a todos os tipos de deficiéncia:

+ motora
+ visual
+ auditiva

+ intelectual

+ multideficiéncia

~
sao diferentes, porque devidas a limitagdes de diferentes
natureza, limitacdes motoras, visuais, auditivas, intelectuais,
multideficiéncia, ...
)
\
tém diferentes concretizaces nos diferentes tipos de
acessibilidades: acessibilidade fisica (espagos), acessibilidade
activa (actividades), acessibilidade social (atendimento) e
acessibilidade da informacao e da comunicagdo.

J

implicam, consequentemente, conjuntos diferenciados de
competencias profissionais, de contetdos de formacdo, de
publicos-alvo.

Necessidades das pessoas com deficiéncia

10
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2.4 Contributos do Projecto Turismo Inclusivo CECD2010
O projecto Turismo Inclusivo CECD2010 € um contributo:

mediante a melhoria da
para as pessoas com deficiéncia, para a capacidade de atender as

rea_llzac;a9do’s_eu direitoa viagem, ao necessidades especiais das
turismo, as férias como qualquer outro

cidad3o pessoas com deficiéncia, através
de um pacote de formacao

dirigido ao desenvolvimento das
competéncias dos profissionais
com qualidade um "novo" e importante do turismo, adequadas ao
segmento da procura turistica atendimento de tais
necessidades

para as empresas e os profissionais do
Turismo, para poderem cativar e servir

Contributos de Turismo Inclusivo CECD2010

3. Enquadramento politico e normativo do Turismo Inclusivo

Em Portugal, nas ultimas décadas, verificou-se um progresso acentuado ao nivel das
politicas nacionais no ambito do apoio as pessoas com deficiéncia e das
acessibilidades, bem como uma evolucao no conceito de deficiéncia.

No contexto nacional ha uma evolucao do conceito da deficiéncia, onde verificamos
que as bases legislativas nacionais acompanham as directivas comunitarias.

A Lei 38/2004, de 18 de Agosto define as bases gerais do regime de prevencao,
habilitacdo, reabilitacdo e participacao das pessoas com deficiéncia.

Em Julho de 2009 com a ratificacdo pela Assembleia da Republica da Convencao das
Nacbes Unidas sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia, Portugal passou a
considerar a acessibilidade, um direito humano.

Em Portugal, o Plano de Accdo para a Integracdo das Pessoas com Deficiéncias ou
Incapacidade prevé no Eixo 1 - Acessibilidade e Informacdo - a necessidade de
incentivar a "qualificacdo dos profissionais que operam na darea do turismo,
habilitando-os ao atendimento das pessoas com deficiéncias ou incapacidade
mediante formacao".

1
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3.1 Contexto normativo internacional/UE

Verificamos que na Unido Europeia a maior parte dos Estados-Membros dispde na sua
legislacdo de clausulas especificas a favor das pessoas com deficiéncia, relacionadas
com direitos, emprego, ensino, acessibilidades de edificios/cidades. No entanto,
alguns paises tém tido uma accdo mais lenta em areas como o design e a
acessibilidade universais e actualmente debate-se a importancia das viagens e dos
acessos relacionadas com a possibilidade das pessoas com deficiéncia beneficiarem da
abertura das fronteiras dos paises da Europa.

Relativamente a legislacdo especifica e ao
enquadramento normativo a nivel europeu, a
importancia da integracao das necessidades das
pessoas com deficiéncias é notéria logo no Artigo
21.° da Carta dos Direitos Fundamentais da Uniao
Europeia que se centra no combate a
discriminacao, incluindo a que tem origem em
varias formas e tipos de deficiéncia e no Artigo 26.°
refere-se a integracdo de pessoas com deficiéncia e
Paises da UE do seu direito de beneficiarem de medidas de
integracao.

Mais tarde em 1995, uma Resolucdo do Parlamento Europeu sobre os Direitos
Humanos das Pessoas com Deficiéncia apelava aos Estados-Membros para que
proibissem a discriminacdo com base na deficiéncia.

A Comissdao Europeia, em 2003, emitiu um Comunicado sobre um Plano de Accdo
Europeu para a Deficiéncia com a data-alvo de 2010. O plano de accdo desenvolve-se
em torno de trés pilares: legislacao, integracdo e acessibilidade. E ainda
complementado com accdes especificas para mobilizar e apoiar os actores-chave que
estdo no terreno, em particular as organizacdes de pessoas com deficiéncia.

A nivel internacional referiremos 3 instrumentos que sdo considerados referéncias
fundamentais no dominio das politicas sobre as pessoas com deficiéncia e
incapacidades:

Convencao das Nacdes Unidas sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia
Estratégia Europeia para a Deficiéncia, da Comissao Europeia
Plano de Accdo para a Deficiéncia 2006-2015, do Conselho da Europa

A Convencao foi aprovada em Portugal, no dia 7 de Maio de 2009, pela Assembleia da
Republica, através da Resolucao da Assembleia da

Republica n°56/2009: "Aprova a Convencdo sobre

8 os Direitos das Pessoas com Deficiéncia, adoptada
\ em Nova lorque em 30 de Marco de 2007". Esta
Resolucdo da Assembleia da Republica foi
publicada no DR, 12 série, N°146 de 30 de Julho de

CONVENCAD | 20009.

H(IBI{EIT.‘}S DIREITOS J R ,

i > B No Preambulo, alinea e) pode ler-se «Reconhecendo
LPRUTCOLOURCIONAL gue a deficiéncia € um conceito em evolucdo e que

a deficiéncia resulta da interaccdo entre pessoas

Convenciio da ONU com incapacidades e barreiras comportamentais e

12
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ambientais que impedem a sua participacdo plena e efectiva na sociedade em
condicdes de igualdade com as outras pessoas;»

No art.° 2.° nas Definicbes, poderemos ver «Para os fins da presente Convencao:

«Comunicacdo» inclui linguagem, exibicao de texto, braille, comunicacdo tactil,
caracteres grandes, meios multimédia acessiveis, assim como modos escrito,
audio, linguagem plena, leitor humano e modos aumentativo e alternativo,
meios e formatos de comunicacdo, incluindo tecnologia de informacdo e
comunicacao acessivel.

«Linguagem» inclui a linguagem falada e lingua gestual e outras formas de
comunicacdo nao faladas.

«Discriminacao com base na deficiéncia» designa qualquer distincdo, exclusao
ou restricdo com base na deficiéncia que tenha como objectivo ou efeito
impedir ou anular o reconhecimento, gozo ou exercicio, em condi¢cdes de
igualdade com os outros, de todos os direitos humanos e liberdades
fundamentais no campo politico, econdmico, social, cultural, civil ou de
qualquer outra natureza. Inclui todas as formas de discriminacao, incluindo a
negacao de adaptacoes razoaveis.

«Adaptacdo razoavel» designa a modificacdo e ajustes necessarios e
apropriados que ndao imponham uma carga desproporcionada ou indevida,
sempre que necessario num determinado caso, para garantir que as pessoas
com incapacidades gozam ou exercem, em condi¢ées de igualdade com as
demais, de todos os direitos humanos e liberdades fundamentais.

«Desenho universal» designa o desenho dos produtos, ambientes, programas e
servicos a serem utilizados por todas as pessoas, ha sua maxima extensao,
sem a necessidade de adaptacdo ou desenho especializado. «Desenho
universal» ndo devera excluir os dispositivos de assisténcia a grupos
particulares de pessoas com deficiéncia sempre que seja necessario.».

Transcrevemos também o Art. 4°, alineas f) e i) que dizem o seguinte:

«f) Realizar ou promover a investigacdo e o desenvolvimento dos bens, servicos,
equipamento e instalacdes desenhadas universalmente, conforme definido no artigo
2.° da presente Convencdo o que devera exigir a adaptacao minima possivel e 0 menor
custo para satisfazer as necessidades especificas de uma pessoa com deficiéncia, para
promover a sua disponibilidade e uso e promover o desenho universal no
desenvolvimento de normas e directrizes;»

«i) Promover a formacdo de profissionais e técnicos que trabalham com pessoas com
deficiéncias nos direitos reconhecidos na presente Convencao para melhor prestar a
assisténcia e servicos consagrados por esses direitos.»

No art. 30° da Convencdao das Nacdes Unidas sobre os Direitos das Pessoas com
Deficiéncia verificamos o direito a participacao na vida cultural e em recreacao, lazer e
desporto, a obrigacdo dos Estados de promoverem medidas apropriadas para que as
pessoas com deficiéncia possam ter acesso aos servicos turisticos. Esta Convencao
reconhece e promove os direitos humanos das pessoas com deficiéncia e
incapacidades e proibe a discriminacdao de que sdo alvo em todas as areas, como a
integridade e a liberdade individual, a reabilitacdo, a saude, o emprego, o acesso a
informacao, os equipamentos e os servicos publicos.

13
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Ou seja no que se refere a «Participacdo na vida cultural, recreacdo, lazer e desporto»

1 - Os Estados Partes reconhecem o direito de todas as pessoas com deficiéncia a
participar, em condi¢bes de igualdade com as demais, na vida cultural e adoptam
todas as medidas apropriadas para garantir que as pessoas com deficiéncia:

¢) Tém acesso a locais destinados a actividades ou servicos culturais, tais como
teatros, museus, cinemas, bibliotecas e servicos de turismo e, tanto quanto possivel, a
monumentos e locais de importancia cultural nacional.

3 - Os Estados Partes adoptam todas as medidas apropriadas, em conformidade com o
direito internacional, para garantir que as leis que protegem os direitos de propriedade
intelectual ndao constituem uma barreira irracional ou discriminatoria ao acesso por
parte das pessoas com deficiéncia a materiais culturais.

4 - As pessoas com deficiéncia tém direito, em condicdes de igualdade com os demais,
ao reconhecimento e apoio da sua identidade cultural e linguistica especifica, incluindo
a lingua gestual e cultura dos surdos.

5 - De modo a permitir as pessoas com deficiéncia participar, em condicbes de
igualdade com as demais, em actividades recreativas, desportivas e de lazer, os
Estados Partes adoptam as medidas apropriadas para:

¢) Assegurar o acesso das pessoas com deficiéncia aos recintos desportivos,
recreativos e turisticos;

d) Assegurar que as criancas com deficiéncia tém direito, em condicdes de igualdade
com as outras criancas, a participar em actividades ludicas, recreativas, desportivas e
de lazer, incluindo as actividades inseridas no sistema escolar;

e) Assegurar o acesso das pessoas com deficiéncia aos servicos de pessoas envolvidas
na organizacao de actividades recreativas, turisticas, desportivas e de lazer.»

O Plano de Accao para a Deficiéncia 2006-2015 procura transmitir os objectivos do
Conselho da Europa para a proxima década, no que concerne aos direitos humanos, a
nao discriminacao, a igualdade de oportunidades, a plena cidadania e a participacao
das pessoas com deficiéncia/incapacidade no quadro de uma politica europeia sobre
deficiéncia e considera como uma violacdo da dignidade humana a ndo promocdo dos
direitos dos cidaddaos com deficiéncia e da desigualdade de oportunidades.

Esta estruturada em 15 linhas de accdo, entre as quais a participacdo em dominios da
vida politica, publica e cultural, a igualdade no acesso a educacao, a acessibilidade ao
patriménio edificado e aos transportes, a vida em comunidade, a reabilitacdo, a
proteccdo social e legal, a investigacdo e desenvolvimento e a promocdo da
visibilidade dos direitos das pessoas com deficiéncia e incapacidades.

A Estratégia Europeia para a Deficiéncia é um plano de accdo que pretende fornecer
0 quadro para organizar a integracao das questdes da deficiéncia em matéria de
perspectivas de emprego, de educacdo para todos e de vida autbnoma e para isso
recorre a diferentes instrumentos politicos.

14
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3.2 Legislacao Nacional

A nivel nacional verificamos uma evolucao na
abordagem da tematica da deficiéncia com a criacao N
de legislacao e directrizes programaticas que seguem 1-A
as orientacdes comunitarias.

Comecamos por destacar a Constituicaio da '
Republica Portuguesa onde no numero 2 do artigo m‘mm DA HEF”B'.IB.’{

71° se pode ler «O Estado obriga-se a realizar uma Legl slag éD
politica nacional de prevencdo e de tratamento,
reabilitacdo e integracdao dos cidaddos portadores de o
deficiéncia e de apoio as suas familias, a desenvolver
uma pedagogia que sensibilize a sociedade quanto aos
deveres de respeito e solidariedade para com eles e a
assumir o encargo da efectiva realizacdo dos seus
direitos, sem prejuizo dos direitos e deveres dos pais
ou tutores.»

Diario da Republica
Posteriormente surgem varias normas que consolidam esta preocupacdao com o0s
direitos das pessoas com deficiéncia:

A Lei n.° 38/2004, de 18 de Agosto, define as bases gerais do regime juridico da
prevencao, habilitacdo, reabilitacdo e participacdo da pessoa com deficiéncia

O Decreto-Lei n.° 163/2006, de 8 de Agosto, aprova o regime da acessibilidade aos
edificios e estabelecimentos que recebem publico, a via publica e aos edificios
habitacionais, revogando o Decreto-Lei n.° 123/97, de 22 de Maio.

A Lei n.° 46/2006, de 28 de Agosto, impede e pune a discriminacao com base na
deficiéncia ou da existéncia de risco agravado de saude.

I Nao nos podemos esquecer que independentemente da deficiéncia, da idade,
L = il " A
b QPES o  da duracdo ou da gravidade as pessoas com deficiéncia devem poder gozar

p 1 Ryt ¢

integralmente dos mesmos direitos que todos os outros cidaddos.

4. Principais conceitos

Iniciaremos agora a apresentacdo de alguns conceitos essenciais para o tratamento da
tematica do turismo inclusivo:

Deficiéncia
Acessibilidade
Design Inclusivo
Produtos de apoio

I Estima-se que, em Portugal, a taxa de deficiéncia se situe na ordem dos 9,16%,
Qe }‘ o que significa que quase um em cada dez portugueses é considerado cidadao

com deficiéncia.
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4.1 Deficiéncia

A deficiéncia tem vindo a ser encarada como uma qualquer limitacao fisica e/ou
mental que limite a capacidade da pessoa para dar resposta a determinada situacao ou
tarefa.

Considera-se que a pessoa com deficiéncia é uma
pessoa de corpo inteiro, colocada em situacao de
desvantagem, ocasionada por barreiras
fisicas/ambientais, econémicas e sociais que a pessoa,
por causa das suas especificidades, ndo pode transpor
com as mesmas prerrogativas que os outros cidadaos.

Ou seja € a pessoa que, por motivos de perda ou
anomalia, congénita ou adquirida, de fun¢des ou de
estruturas do corpo, incluindo as fungdes psicolégicas,
apresenta dificuldades especificas susceptiveis de, em
conjugacdo com os factores do meio, lhe limitar ou Simbolos das deficiéncias
dificultar a actividade e participacdo em condicdes de

igualdade com as demais pessoas.

Incapacidade é um conceito abrangente que engloba deficiéncias, limitacdes de
actividade ou restricdbes na participacao, decorrentes da interaccao dinamica entre a
pessoa e o contexto (pessoal/ambiental).

Existem muitos tipos de deficiéncia:

a deficiéncia fisica (por exemplo, a perda ou enfraquecimento dos membros, ou
uma mobilidade limitada);

a deficiéncia sensorial (cegueira ou visao deficiente; surdez ou deficiéncia
auditiva) e a deficiéncia na fala;

a deficiéncia intelectual, que varia entre grave e ser-se considerada uma pessoa
de "aprendizagem lenta" ou com dificuldades de aprendizagem.

As deficiéncias podem ser moderadas ou graves; e podem ser permanentes ou
temporarias. Algumas pessoas nascem com uma deficiéncia; algumas deficiéncias
ocorrem mais tarde na vida, e sdo provocadas por acidentes ou ferimentos, ou em
resultado da idade avancada.

O conceito deficiéncia reflecte a interaccao entre as capacidades de uma

pessoa e as capacidades de inclusdo da sociedade em que vive (que pode

impor mais ou menos barreiras face as limitacdes de cada um).

Para a Organizacdao Mundial de Saide OMS a pessoa com deficiéncia é a pessoa que,
em resultado da conjugacao de uma anomalia ou perda das funcdes ou estruturas do
corpo, incluindo as psicolégicas, com o meio envolvente, enfrenta dificuldades
especificas susceptiveis de lhe limitar a actividade ou restringir a participacao na vida
social, econémica e cultural.
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4.2 Acessibilidade

A necessidade de acessibilidade nao pode ser vista apenas como uma necessidade da
pessoa com deficiéncia mas sim de todos os cidadados. Importa incutir em todos os
cidadaos a necessidade de uma mudanca de atitude face a acessibilidade, dando-lhe
uma maior amplitude, como por exemplo, relativamente a transmissdo de informacgdes
que deve ser o mais clara, concreta e abrangente possivel, pois s6 assim um maior
numero de pessoas lhe tera acesso.

Imagine-se de visita a China, nada entende de
mandarim, logo toda a informagdo escrita lhe esta
inacessivel e € uma dificuldade acrescida perceber/ler
o que lhe esta a ser transmitido.

Ou mesmo uma situacdo mais simples de sinalética:
chega a uma cidade que nunca visitou e pretende ir
para o hotel, aluga um carro e logo a saida do
aeroporto encontra duas setas, cada uma na direccao
oposta, uma indicando CENTRO e outra XXXX (0 nome
da cidade), fica imediatamente na duvida sobre qual a
direccao a tomar.

Outro exemplo ainda, imagine que vai passear o seu

. . . R Alguns simbolos que representam
filho recém-nascido para o parque, de carrinho de necessidades especiais

bebé, debate-se com inumeros obstaculos que lhe

dificultam o acesso, automoéveis estacionados no passeio que impedem que o carrinho
de bebé se desloque, escadas, buracos nos passeios, degraus muito elevados, e muito
mais.

Agora imagine como sera viajar com uma pessoa com deficiéncia visual. Imagine-se a
chegar a um aeroporto de uma cidade desconhecida, mesmo com a ajuda de um
acompanhante. Imagine a nova lingua, nada nem ninguém para lhe indicar onde pode
ir buscar a bagagem, so sinalética escrita e mesmo quando a informacao é oral, por
vezes torna-se incompreensivel pelo excesso de barulho, ou pela rapidez com que é
transmitida a informacdo numa lingua diferente. Qual a direccdo que devo tomar para
sair? Onde poderei encontrar um taxi que me leve ao hotel?

E se for um idoso com algumas limitacdes de mobilidade o problema também se
mantém: Como vai subir ou descer as escadas do avidao? Quem o ajuda com as
canadianas ou outro apoio? A agitacao do aeroporto, a confusao, o barulho, tudo isto
o pode limitar ainda mais...

Torna-se evidente que, a maioria das situacdes normais para o cidadao comum, sao
uma pedra no percurso da pessoa com deficiéncia. Sem acessibilidades as pessoas
com deficiéncia ndo podem ser auténomas, nem utilizar os bens e servicos existentes
na sociedade para todos.

A acessibilidade é uma condicao essencial para o exercicio dos direitos das
pessoas com deficiéncia.
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Muitas vezes quando falamos de acessibilidade estamos a referir-nos a existéncia de
rampas, de elevadores, de espacosos quartos e com pouco mobiliario, de casas de
banho adaptadas, de transportes em viaturas também adaptadas, de passeios
rebaixados.

Mas o conceito de acessibilidade tem de ser entendido de modo muito mais
abrangente, ndao se limitando as barreiras fisicas, mas também a barreiras
comunicacionais, psicoldgicas, sociais e outras.

A populacdo portuguesa apresenta
quase 10% de pessoas com algum
grau de deficiéncia ou incapacidade e
mais de 30% de pessoas idosas.

A acessibilidade é:

L. essencial para .
pars mals de s A acessibilidade deve ser encarada
30% da Portuguesa como uma caracteristica do ambiente
populagdo . .
ou de um objecto que permite a
qualquer pessoa estabelecer um

relacionamento com esse ambiente

confortavel para

100% da ou objecto, e utiliza-los de uma

populagdo

forma amigavel, cuidada e segura.

Grafico - Acessibilidade

Ill

[ " Podera analisar o Decreto-Lei 163/2006 de 8 de Agosto, sobre acessibilidades.
Wi Nty ¢

I Importa reforcar mais uma vez que ser uma zona/area de turismo
[ '-5 acessivel/destino acessivel comeca indubitavelmente por trazer primeiro
Wi Nty ¢

beneficios aos habitantes/naturais da regidao e em ultima escala a todos os

cidadaos.
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As tipologias de acessibilidades, que iremos ter em considerac¢ao, sao:

sEspacos publicos

ACESSIBILIDADEFISICA [
(espacos de utilizacao
turistica)

eTransportes
eEquipamentos

*Mediante eliminacdo de barreiras, adaptacdes, design inclusivo

*Alojamento

ACESSIBILIDADE ACTIVA *Alimentago e bebidas

«Congressos, cultura, entretenimento, lazer
(actividades frequentadas [ lEEEA L

pOI‘ tu rISta S) emediante actividades comuns, adaptac@es, design inclusivo
sactividades especificas.

ACESSI BI I_I DADE SOCIAL sresposta as necessidades especiais dos clientes com deficiéncia

(ate n d| me nto) emediante competéncias especificas dos profissionais

Tipologia de acessibilidades

4.3 Design Inclusivo

O design inclusivo (ou design universal ou design para todos) - qualquer destes
conceitos visam a concepcao, producao e comercializacao de produtos, servicos e
ambientes que sejam acessiveis e utilizaveis por todos sem excepcao, e tanto quanto
possivel sem recurso a adaptacdes. Assim sendo este conceito esta relacionado com
as caracteristicas do meio, ou seja, livre de barreiras para dar acessibilidade a todas as
pessoas incluindo as pessoas com deficiéncia.

Isto implica:
Uma capacidade de estandardizacdo tao abrangente quanto possivel.

Solugdes comuns, cobrindo uma

grande diversidade de
\ necessidades

Uma capacidade de individualizacao tao especifica quanto necessario.

19
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O Design for All pode ser definido como uma filosofia e um processo para
alcancar o acesso universal, incluindo envolventes, produtos e servicos que
sdo concebidos de forma respeitosa, segura, saudavel, funcional,

compreensivel e de forma atraente.

A ideia de Design Universal é a concepcao de produtos e de meios fisicos a

utilizar por todas as pessoas, até ao limite maximo possivel, sem necessidade

de se recorrer a adaptacoes ou a design especializado.

4.4 Produtos de apoio

Todos n6s dependemos da utilizacao de varios equipamentos e utensilios no nosso
dia-a-dia.

As pessoas com deficiéncia estdo ainda mais dependentes deles, pois possibilitam-lhes
alguma autonomia e compensar as limitacdes da deficiéncia.

Estes equipamentos, dispositivos, utensilios tradicionalmente chamados ajudas
técnicas sao hoje em dia designados por produtos de apoio.

Estes produtos de apoio, que o profissional de turismo devera conhecer e saber a
utilidade, podem ser trazidos pela pessoa com deficiéncia ou podem estar disponiveis
na unidade de prestacao de servicos turisticos.

Ao profissional de turismo também é pedido que
saiba quais os produtos de apoio disponiveis no
mercado e quais as empresas que actuam na sua
regido para prestarem servicos de reparacao,
aquisicao ou aluguer destes produtos de apoio.

O profissional de turismo pode assim ter
necessidade de realizar um trabalho adicional: tera
de analisar e adaptar as diversas actividades de
turismo, de lazer e de viagem que dispde na sua
oferta, recorrendo as diferentes empresas
especializadas em actividades adaptadas para
pessoas com deficiéncia e verificar quais as que
actuam na envolvente do seu empreendimento
Produtos de apoio turistico, saber quais as actividades que oferecem e
fazer uma listagem com todas as indicacbes
pertinentes que possam ajudar a que a pessoa com deficiéncia tenha acesso a essas
actividades, sejam elas no exterior ou no interior da sua unidade de prestacdao de
servicos turisticos.

Relativamente aos produtos de apoio a nossa abordagem pretende apenas facultar ao
profissional de turismo conhecimentos praticos para que saiba a sua utilidade e
relativamente a alguns deles os saiba manusear correctamente.
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Apresentaremos nas unidades de aprendizagem
seguintes alguns dos produtos de apoio mais comuns,
apontando as suas principais caracteristicas e modos
de utilizacao, como sejam:

Cadeira de rodas;
Canadianas;
Bengala;

Cao guia;
Audio;

Despertador com vibrador; S
Telefone com luz e de texto. Produtos de apoio

Também referiremos outros produtos de apoio que surgem para facilitar a mobilidade
em diferentes actividades, como acesso a praia, escalada, actividades pedonais...

Os produtos de apoio sao, segundo a ISO (Organizacao Internacional de
Normalizacao) "qualquer produto (incluindo dispositivos, equipamento, instrumentos,
tecnologia e software) especialmente produzido ou geralmente disponivel, que se
destina a prevenir, compensar, monitorizar, atenuar ou neutralizar deficiéncias,
limitacdes da actividade e restricdes na participacao” (ISO 9999/2007).

Segundo a ISO, os produtos de apoio encontram-se agrupadas da seguinte forma,
destacando as que nos parecem mais pertinentes:

Auxiliares de Tratamento e Treino - ISO 03

Proteses e Ortoteses - ISO 06

Ajudas para Cuidados Pessoais e Higiene - ISO 09

Ajudas para a Mobilidade - ISO 12

Ajudas para cuidados Domésticos - ISO 15

Mobiliario e Adaptacoes para Habitacao e outros Locais - ISO 18
Ajudas para Comunicacao, Informacao e Sinalizacao - ISO 21
Ajudas para Manuseamento de Produtos e Mercadorias - ISO 24

Ajudas e Equipamentos para Melhorar o Ambiente, Ferramentas e Maquinas -
ISO 27

Ajudas para Recreacao - ISO 30
Exemplos de produtos de apoio sao:
Cadeiras de rodas, andarilhos, canadianas;

Almofadas para prevenir Ulceras de pressdo, colchdes ortopédicos, camas
articuladas;

Materiais e equipamentos para a alimentacao (garfos, colheres, pratos,
copos adaptados);
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Materiais e equipamentos para o vestuario (pingas, ganchos, luvas de
proteccao, vestuario apropriado);

Materiais e equipamentos para a higiene (barras de apoio, assentos de
banheira, cadeiras e bancos para o banho, banheiras, material anti-
derrapante);

Materiais e equipamentos para a comunicacao (canetas adaptadas,
computadores, tabelas de comunicacao, dispositivos para virar folhas,
amplificadores de som, telefones);

Adaptacoes para carros (assentos e almofadas especiais, adaptacoes
personalizadas para entrar e sair do carro, adaptacoes para os comandos
do carro);

Elevadores de transferéncia;
Proteses (sistemas que substituem partes do corpo ausentes);
Ortoteses (sistemas de correccdo e posicionamento do corpo), etc.
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Unidade

' ‘ UA2 - O cliente com deficiéncia
motora

1. Apresentacao

Nesta Unidade de Aprendizagem iremos transmitir ao profissional de atendimento do
sector do turismo algum conhecimento genérico sobre a deficiéncia motora e sobre a
mobilidade reduzida.

Abordaremos algumas informacodes clinicas
pertinentes da deficiéncia com limitacdes motoras, 0s
produtos de apoio que poderao utilizar e
informaremos o profissional das necessidades de uma
oferta adequada e acessivel a este tipo de cliente.

Pretendemos garantir que o profissional adquira toda
a informacado relevante para saber o que fazer quando
o seu cliente-turista apresenta qualquer tipo de
limitacdo motora. Pessoa em cadeira de rodas

1.1 Objectivo pedagogico

No final da realizacao desta Unidade de Aprendizagem, o profissional interveniente na
prestacado de servicos turisticos, no ambito dos conteudos de trabalho proprios da sua
funcao, devera ser capaz de demonstrar estar em condicdes de:

compreender as necessidades especiais dos turistas com limitacbes motoras e
os correspondentes requisitos especificos da oferta turistica.

prestar apoio ao cliente na utilizacdo da cadeira de rodas e/ou de outros
produtos de apoio a mobilidade, assim como nas «transferéncias» de cadeira
para outros assentos.

compreender as atitudes a tomar no relacionamento pessoal com este tipo de
clientes.
1.2 Competéncia visada

Ser capaz de demonstrar uma compreensao geral da deficiéncia motora, da tipologia
de limitagbes e de necessidades especiais que dela decorrem, da tipologia dos
produtos de apoio a mobilidade, assim como dos requisitos da oferta de servicos
turisticos para poderem assegurar uma resposta adequada a essas necessidades.

Iremos abordar a informacao pertinente sobre:
a deficiéncia motora, limitacdes e necessidades especiais que dela decorrem;
produtos de apoio a mobilidade;
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requisitos da oferta turistica, acessibilidade e quadro normativo/legislacao.

2. A deficiéncia motora

De certeza que o profissional do sector ja se deparou com uma pessoa com deficiéncia
e verificou que nem sempre sabe como agir.

Comecemos por pensar que devemos encarar a pessoa com deficiéncia fisica/motora
como qualquer outro cliente, que a uUnica diferenca é o modo como realizam as
actividades.

Agora vamos transmitir-lhe algumas nocoes sobre a deficiéncia motora.

A deficiéncia motora resulta de alteracdes morfoldgicas do esqueleto e dos membros,
das articulacbes e tecidos musculares ou do
sistema nervoso.

Essas modificacdes limitam a capacidade motora e
o0 provocam dificuldade ou impossibilidade de
controlar os movimentos (reflexos motores,
reaccbes motoras involuntarias, controlo do
movimento voluntario, movimentos involuntarios,

\ padrao de marcha), ou seja as pessoas véem
l{ reduzida a sua capacidade de locomocao.

Uma pessoa com deficiéncia motora é um individuo
com algum défice ou anomalia que tenha como

consequéncia uma dificuldade, alteracdo e/ou a
A nao existéncia de um determinado movimento

considerado normal no ser humano.

Simbolos de pessoas com deficiéncia As alteragbes dos movimentos podem ter origem
€ necessidades especiais em alteracbes dos grupos musculares, da estrutura
Ossea, da estrutura oOsseo - articular ou em

anomalias do Sistema Nervoso Central.

Podem ter um caracter definitivo (estavel, isto é, que ndo sofre alteracdes com o
tempo) ou evolutivo (que tem tendéncia a modificar-se ao longo do tempo).

Os principais tipos de deficiéncia motora sao:
Monoplegia (ou seja a paralisia de um membro do corpo).
Hemiplegia (paralisia de metade do corpo).

Paraplegia (paralisia da cintura para baixo) - O grau de paraplegia depende da
zona onde ocorreu a lesao - zona toracica, lombar ou sacral - como tal as
consequéncias podem ir de uma perda total dos movimentos desde a zona
toracica até aos membros inferiores, ou apenas a paralisia dos movimentos das
pernas.

Tetraplegia (paralisia do pesco¢o para baixo) - resulta de uma lesao medular
acima da primeira vértebra toracica, nomeadamente na zona cervical, e tem
como consequéncia a perda total dos movimentos e da sensibilidade (total ou
nao) do tronco e dos membros superiores e inferiores.

Amputado (falta de um membro do corpo).
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Convém ter presente que as pessoas com deficiéncia motora com mobilidade
condicionada tém diferentes graus de autonomia e diferentes graus de incapacidade
ou deficiéncia. Os diferentes graus de deficiéncia motora dependem da quantidade de
movimentos afectados.

Ha circunstancias externas que podem estar na origem da deficiéncia motora, tais

como:

Ha doencas varias que também provocam limitacoes
motoras, Como sejam:

Além

Acidentes de transito; eEEE
Acidentes de trabalho;
Erros médicos;

Problemas durante o parto;
Violéncia;

Desnutricao;

etc.

Paralisia Cerebral é uma disfuncao causada
por uma lesdao cerebral que ocorre antes,
durante ou depois do nascimento que se
caracteriza pela incapacidade de controlar e
coordenar a funcao motora, sendo que o tipo de alteracdo do movimento e a
sua gravidade dependem da localizacao e da extensao da lesdao. Geralmente,
nao afecta o desenvolvimento cognitivo.

Crianca em cadeira de rodas

Espinha Bifida é uma das malformacdes congénitas mais frequentes do
Sistema Nervoso, caracterizada por uma fenda na coluna vertebral que pode
ocorrer na regidao lombar, cervical ou dorsal. A sua gravidade depende da
localizagao e da extensao da lesao.

Distrofia Muscular também conhecida como Miopatia, é causada por uma
perturbacdo da estrutura muscular de origem genética e caracteriza-se pelo
enfraquecimento e atrofia progressiva dos musculos, prejudicando os
movimentos e levando a pessoa ao uso da cadeira de rodas.

destas, como ja referimos, também os traumatimos craneo-encefalicos

(causados, por exemplo, por acidentes), os traumatismos vertebrais, os tumores e
outros sindromas representam causas importantes de manifestacdo da deficiéncia

motora.

De acordo com a Tabela Nacional de Incapacidades aprovada pelo Decreto-Lei
n° 341/93, 30 de Setembro, considera-se a pessoa com deficiéncia motora
todo o individuo com deficiéncia motora, de caracter permanente, ao nivel dos

membros superiores ou inferiores, de grau igual ou superior a 60%.
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2.1 Limitacoes e necessidades especiais da pessoa com deficiéncia
motora

Agora que ja sabe o significado e as principais causas da deficiéncia motora importa
saber quais sao, concretamente, as limitacdes da pessoa com deficiéncia motora.

Ja sabemos que a pessoa com mobilidade reduzida
€ uma pessoa cuja mobilidade esta condicionada
devido a varios factores, dos quais destacamos por
exemplo: acidente, ou uma deficiéncia motora e/ou
cognitiva e/ou qualquer outra causa que afecte a
sua mobilidade e que requeira uma adaptacao
especial as suas necessidades.

!’ [ . ' As principais dificuldades da pessoa com

Limitacdes das pessoas em cadeira de deficiéncia motora ligam-se a reducdo da

rodas mobilidade, ou seja pessoas com dificuldade em se

deslocarem, com mobilidade condicionada, que

tém de se deslocar utilizando cadeira de rodas, bengalas ou canadianas, ou outro
qualquer auxiliar de marcha.

Teremos de estar atentos a outras dificuldades/limitacdes das pessoas com
mobilidade reduzida e que se referem a:

coordenacdo de movimentos, (também com dificuldade ou impossibilidade de
controlar os movimentos involuntarios dos musculos);

reducdo da agilidade, vitalidade e vigor;

dificuldades em manter o equilibrio;

tremuras;

situacdes de fadiga pois o esforco dispendido na deslocacdo é muito;
dificuldades em expressar-se (sem alteracdo das suas capacidades intelectuais).

I A deficiéncia motora refere-se a dificuldade ou até impossibilidade de

I .-'L‘ controlar ou coordenar algum tipo de movimento motor que implica
Wi Nty ¢

limitacdes na mobilidade.

Para percebermos as necessidades das pessoas com mobilidade reduzida basta
pensarmos que temos de nos deslocar com uma perna partida, com um carrinho de
bebé, ou acompanhar uma pessoa idosa. Comecamos logo a verificar que as
dificuldades sdao imensas, isto s6 nas actividades do dia-a-dia. Se pretendemos viajar
em lazer ou em trabalho a situacdo ainda se complica mais.

O profissional tem de se preocupar com o facto de que, muitas vezes, a acessibilidade
fisica ao hotel e a sua envolvente ndao foram pensadas em termos de acesso a cadeira
de rodas ou a movimentacao de pessoas com dificuldade de mobilidade, o mesmo se
verificando relativamente aos locais a visitar, a viagem, as actividades de lazer.
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Também a pessoa com mobilidade reduzida devera ter
cuidado acrescido antes de viajar, devera verificar
junto do profissional de turismo quais as facilidades e
as restricoes dos locais que vai visitar e informar-se
convenientemente sobre os servicos que pretende
utilizar e sobre as restricbes para a deslocacao de
pessoas com limitacGes motoras.

Mobilidade condicionada

Estima-se que existam na Europa cerca de 30 milhdes de pessoas com

problemas de mobilidade e que destas cerca de trés milhdes andam em

cadeira de rodas.

Para apoiar o cliente-turista com limitacbes de mobilidade o profissional do sector
deve saber informar sobre as acessibilidades relativamente ao:

alojamento (edificio acessivel, estacionamento reservado, movimentacdo da
cadeira de rodas, seguranca);

transporte (publico e privado);

aeroporto, estacoes ferroviarias e rodoviarias (bagagem, seguranca e
deslocacao);

lazer e animacao (praias, locais e actividades acessiveis).

O profissional de turismo precisa reunir toda a informacdo pertinente sobre os
espacos turisticos e informar concretamente sobre as limitacoes a acessibilidade
desses mesmos espacos.

Deve conhecer e saber informar sobre o

estacionamento reservado a pessoas com deficiéncia r R £ 1L;
nos locais que sugere ou que o cliente pretende visitar, - i '
sempre que saiba que este se desloca em carro
proprio.

Deve também informar sobre as condicdes de Mobilidade condicionada

seguranca na envolvente do hotel, do local a visitar,

do espaco da conferéncia ou outra qualquer actividade, pois a pessoa com deficiéncia
motora é um alvo mais facil para ficar em situacdo de perigo, isolamento, acidente,
etc.

Deve ter uma preocupacdo acrescida sobre a aquisicdo de conhecimentos sobre as
condicoes reais de acessibilidade relativamente a transportes publicos e privados
gue a pessoa com deficiéncia motora podera/devera utilizar.

Todas estas informacdes sao pertinentes e possibilitam a realizacdo de um trabalho
com maior qualidade e o profissional do turismo devera estar ciente que uma
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informacdo incorrecta ou pouco detalhada assume um caracter muito mais negativo
para estes clientes do que para os outros, dadas as suas limitacoes.

2.2 Produtos de apoio

Para ajudar o profissional do sector turistico a ir ao encontro das necessidades das
pessoas com deficiéncia motora comecaremos por detalhar a utilizacdo de alguns
produtos de apoio.

Ja sabemos que produtos de apoio sdao equipamentos destinados a compensar a
deficiéncia ou a reduzir-lhe as consequéncias, facilitando o exercicio das actividades
diarias e a participacao na vida profissional e social da pessoa com deficiéncia.

Na tipologia dos produtos de apoio a mobilidade, que no caso das pessoas com
deficiéncia motora sdo essenciais, iremos abordar alguns dispositivos de apoio a
locomocao:

cadeiras de rodas;

bengalas;

canadianas;

e outros auxiliares de marcha.

A cadeira de rodas pode ser considerada como uma
extensao do corpo da pessoa com mobilidade
condicionada, na medida em que lhe possibilita
efectuar actividades que de outra forma |lhe estariam
vedadas.

Nao devemos esquecer que utilizar e manobrar uma
cadeira de rodas em distancias grandes requer um
esforco fisico consideravel, e por esta razdao torna-se
fundamental que as pessoas com deficiéncia em
cadeiras de rodas possam beneficiar de condicoes de
acessibilidade que lhes permitam uma facil deslocacao
na via pl]blica. Cadeira de rodas

2.2.1 Cadeira de rodas

Existem varios tipos de cadeiras de rodas cujo desenho tenta corresponder as
necessidades especificas dos utilizadores.

As principais categorias de cadeiras de rodas sao:

as manuais em que a propulsao depende do utilizador (propulsao propria) ou
de outrém que empurre (propulsao assistida);

as eléctricas em que a propulsdao depende da existéncia de um pequeno motor
alimentado por uma bateria eléctrica.

Como ja referimos existem modelos de movimentacao manual ou eléctrica pelo
ocupante ou empurrada por alguém.

As cadeiras de rodas manuais sao aquelas que requerem forca humana para a sua
movimentacao, que pode ser realizada pelo ocupante (propulsdao-prépria) ou por um
acompanhante (propulsao-assistida).
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As cadeiras de rodas de propulsao-propria sdo manipuladas pela pessoa com
deficiéncia, geralmente usando as rodas traseiras grandes. A pessoa com deficiéncia
move a cadeira empurrando a tubulacdo circular na parte externa das rodas grandes.

As cadeiras de rodas de propulsao-assistida sao
concebidas para ser manipuladas por um
acompanhante que usa 0s punhos, e por isso as
rodas traseiras sdao frequentemente menores do
que as das cadeiras de propulsao proépria.

Estas cadeiras podem ser utilizadas como "cadeiras
de transferéncia" para ajudar a movimentar a
pessoa com deficiéncia para qualquer outro lugar.

A flexibilidade da pessoa com deficiéncia (facilidade
em flectir ou estender os bracos e pernas ou dobrar
o tronco sobre as pernas) é muito importante e
pode afectar o modo como lida com a sua cadeira.

Cadeira de rodas eléctrica e manual As cadeiras de rodas eléctricas podem ser

concebidas especificamente para uso no interior ou
no exterior, ou ambos.

Estas cadeiras destinam-se geralmente as pessoas cujas condicdes fisicas incapacitam
a manipulacao de uma cadeira de rodas manual.

Nestas cadeiras de rodas eléctricas a pessoa com deficiéncia motora controla a
velocidade e o sentido da cadeira através de um dispositivo.

Estas cadeiras oferecem a possibilidade de incorporar uma gama variada de
dispositivos em funcdo das necessidades especificas de cada utilizador,
designadamente, controles do queixo e sopro e podem oferecer ainda varias funcoes,
tais como a inclinacdo, para reclinar, a elevacao do pé, a elevacao do assento.

As cadeiras eléctricas facilitam a vida a quem nao pode usar a manual, mas a sua
manutencao tem de ser realizada periodicamente, pois ndo sao raros os casos de
falhas de travoes em planos inclinados ou falha de carga na bateria.

Os modelos mais recentes permitem a subida de escadas, o que é sem duvida uma
enorme mais-valia para a pessoa com deficiéncia fisica, pois ndo devemos esquecer
gue descer um degrau ou uma rampa mais inclinada, nao é tarefa facil.

Apresentaremos de seguida algumas consideracoes gerais sobre cadeiras de rodas.

Nao devemos esquecer que as cadeiras de rodas com apoio de bracos altos, criam
problemas quando se esta numa mesa, bem como os apoios de pés; contudo estes
podem ser amoviveis e retracteis.

Os encostos de materiais tipo tela ou couro sdo os preferiveis, pois permitem a sua
limpeza facilmente e ajudam no momento de fechar a cadeira, os materiais mais
rigidos permitem manter uma postura mais correcta.

As rodas rigidas sdo mais duraveis, mas muito desconfortaveis no exterior, as de
pneus sao confortaveis, mas o desgaste dos mesmos é rapido e caro.

Existem alguns acessorios que podem ajudar a melhorar o uso da cadeira de rodas,
por exemplo, luvas para evitar raspadelas nas maos, mochilas com suporte préprio, e
até capota em plastico, para que nao se molhe com a chuva.
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O profissional de turismo deve ter na sua posse alguns contactos de empresas
proximas de hotéis, locais turisticos mais frequentados na sua regidao, que mudem os
pneus, facam pequenos arranjos e manutencao de cadeiras de rodas, para o caso de
surgir algum imprevisto.

As cadeiras mais adequadas sao aquelas que sao construidas em materiais mais leves,
como o aluminio, que podem ser rigidas ou dobraveis., mas a maioria das cadeiras de
rodas manuais podem ser dobradas para o armazenamento ou colocacao em veiculo.

Uma cadeira de rodas € um produto de apoio necessario a pessoas que perderam,
temporaria ou permanentemente, o uso dos membros inferiores e que se encontram
limitadas na sua mobilidade.

O bom desempenho de uma cadeira de rodas mede-se pela forma como reduz os
constrangimentos do seu utilizador e pela sua adequacao a cada tipo de situacao.

Ja vimos as tipologias mais comuns de cadeiras de rodas e verificamos que se os locais
forem acessiveis uma pessoa com deficiéncia que se desloca em cadeira de rodas
pode ter acesso a todos esses locais e ndo se sentir limitada.

Iremos agora abordar algumas funcionalidades da cadeira de rodas.

Verificamos que a cadeira de rodas tem como beneficios maior comodidade, maior
seguranca e menores limitacdes de mobilidade, maior capacidade de auto-ajuda e
independéncia, maior controlo da postura e da musculatura, minimizando as dores e
as deformidades fisicas.

Para conhecermos algumas regras de deslocacdao de cadeira de rodas devemos
analisar alguns artigos do Decreto-lei 163/2006 sobretudo no que se refere a zonas de
permanéncia e a zonas de manobra de cadeiras de rodas.

De acordo com este decreto-
lei verificamos que, numa
zona de permanéncia ou zona
livre para o acesso e a
permanéncia de uma pessoa
em cadeira de rodas o
== : ‘ i requisito minimo € uma area
a) Rotagao de 90° b) Rotagéo de 180° c}Ru:ﬂa;:ihc-:gc.i.e;’:u-[]”° reCtangLIIar com ]’Zom X
0,75m.

Ou seja a zona de
permanéncia possui as
dimensdes do espaco que uma cadeira de rodas ocupa quando parada (com pequena
folga); isto aplica-se a zona de transferéncia junto a banheira ou a sanita.

Espaco de movimentacao da cadeira de rodas

A zona de permanéncia serve para permitir o estacionamento de uma cadeira de
rodas, enquanto o seu ocupante interage com um equipamento (telefone publico, por
ex.), com alguém (balcdo de atendimento) ou efectua uma transferéncia (i.e., passa o
seu corpo do assento da cadeira para outra superficie, movimento para cuja execucao
a cadeira tem de estar fixa numa determinada posicao).

Esta zona de permanéncia é exigida em alguns locais especificos dos quais
destacamos:

junto a varios aparelhos sanitarios acessiveis, como sanitas, banheiras, bases
de duche, urindis e lavatoérios, nos vestiarios e cabinas de prova;
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junto aos equipamentos de auto-atendimento e aos balcées e guichés de
atendimento;

junto aos telefones de uso publico;

em salas de espectaculo, nos lugares especialmente destinados a pessoas em
cadeira de rodas.

A zona de manobra é exigida nos locais onde é necessario a uma pessoa em cadeira
de rodas mudar de direccdo e possui as dimensdes que uma cadeira de rodas precisa
para poder rodar, sendo geralmente especificado o valor da rotacdo que se pretende
assegurar (90°, 180° ou 360°).

Sao previstas mudancas de direccao com deslocamento (i.e., quando a mudanca de
direccao se faz com a cadeira ja em movimento, por ex. numa rampa ou corredor) ou
sem deslocamento (quando se manobra uma cadeira parada, por ex. no interior de
uma instalacao sanitaria).

Realcamos o seguinte: As dimensdes (de acordo com o DL 163/2006) foram

calculadas para as cadeiras de rodas manuais, sendo manifestamente

insuficientes, por exemplo, para as cadeiras de rodas eléctricas; mas mesmo
no caso das cadeiras de rodas manuais, as medidas nao prevéem qualquer
folga, e muitas pessoas com deficiéncia motora ndo conseguem rodar a
cadeira dentro de um circulo com 1,5m de diametro. Assim devemos

assegurar, sempre que possivel, uma zona mais ampla.

2.2.2 Auxiliares de marcha

A cadeira de rodas ndo é o Unico equipamento que facilita a mobilidade de uma
pessoa com deficiéncia fisica.

Canadianas ou muletas axilares

Existem as canadianas que sao dispositivos de apoio mais
pequenos, que podem ser em madeira, metal, etc. Ha varios
tipos de muletas, sendo as mais conhecidas as canadianas,
feitas de metal, regulaveis em altura, com argola para o
braco e apoio para a mao feitos em plastico. Sao utilizadas
por pessoas com dificuldade em apoiar os pés no solo, de
locomocdo ou para substituir a falta de um membro
inferior. A sua altura é ajustavel.

Canadianas

Tripé ou quadripé

Consoante apresenta 3 ou 4 pontos de apoio. E ideal para pessoas
com dificuldade na marcha, é regulavel em altura e como possui
uma base larga proporciona uma maior estabilidade.

Tripé
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Andarilho

E um auxiliar de marcha que pode ser fixo ou articulado e -~
regulavel em altura. Pode ser utilizado por pessoas com -

debilidade muscular e diminuicio de amplitude de

movimentos.

Cadeira anfibia

Grua de elevacao eléctrica

il ] /
Cadeira anfibia para ¢ LI {
acessibilidade a praia, ' g
conhecida por tiralé. 8

Andarilho

Importante para deslocar
pessoas com deficiéncia no areal, possibilitando ainda
a oportunidade de banhos no mar ou piscina com
seguranca. Sistema de flutuacao estavel, por
intermédio das bodias colocadas lateralmente e na zona
posterior. Necessario o auxilio de uma pessoa para
deslocar a cadeira ao longo da praia. Peso maximo do
ocupante: 100 kg.

Desenhada especialmente para facilitar a incorporacao
de uma pessoa em qualquer tipo de assento ou
cadeira de rodas e fazer a sua transferéncia para outro
lugar. Oferece grande estabilidade e é muito facil de
manobrar. As suas dimensdes permitem usa-la tanto
em domicilios particulares como em hospitais.
Desmontavel. Peso maximo do utilizador = 150kg.

Scooter

E um veiculo

deficiéncia visto que
N 4%
N

Scooter utilizador.

2.3 Requisitos da oferta e acessibilidades

&l

Grua de elevacdo

motorizado disponivel em varios tamanhos, formas e
estilos. Dependendo do tipo de deficiéncia do
utilizador, é um importante apoio para as pessoas com
permite
limitacbes de mobilidade
actividades, aumentando a independéncia do seu

reduzir as suas
realizar as suas

Pensamos que se conhecer bem as caracteristicas, as limitacoes e as necessidades da
pessoa com deficiéncia motora, bem como as condi¢cdes de acessibilidade
indispensaveis podera construir novos packages turisticos e adaptar melhor a oferta
turistica disponivel para esses clientes-turistas tendo em consideracao as suas

necessidades, interesses e limitacoes.
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O profissional de turismo deve preparar a sua oferta turistica (guias de viagem, por
exemplo) de forma realmente acessivel as necessidades da pessoa com deficiéncia
motora e deve prestar a orientacdo e a informacao
correcta e necessaria as outras unidades de prestacao
de servicos turisticos para que também estas possam
estar o mais preparadas possivel para o atendimento
destes turistas especiais.

Mais uma vez, o profissional deve saber informar
sobre 0s meios de transporte publicos acessiveis que
Acessibilidade podem ser utilizados pela pessoa com deficiéncia
motora nas imediacbes do estabelecimento turistico,
referindo horarios, condicOes especiais e caracteristicas para que a pessoa com
deficiéncia motora possa avaliar e decidir sobre as suas deslocacbes e ter
conhecimento prévio das dificuldades que podera encontrar. Isto inclui informacoes
concretas sobre quais os servicos acessiveis dentro e fora do hotel, quais os
estabelecimentos turisticos acessiveis, que actividades turisticas a pessoa com
deficiéncia motora pode ter acesso nesta localidade ou nas imediacdes, quais os locais
de interesse turistico que pode visitar, saber se sdao na realidade acessiveis ou quais
sdao concretamente as suas condicoes de acessibilidade.

Para poder fornecer esta informacao fiavel e o mais completa possivel, deve preparar-
se atempadamente construindo uma listagem de destinos/localidades/espacos
circundantes onde devera ter indicacbes correctas sobre as condicbes de
acessibilidade destes. Nao deve descurar outro aspecto importante que é conhecer as
condicOes de seguranca nas imediacoes do hotel, dado que as pessoas com deficiéncia
se encontram numa situacdao de maior vulnerabilidade a assaltos, acidentes, quedas...

Como ja anteriormente referimos a acessibilidade pode ser entendida como o acesso
de qualquer pessoa, incluindo as pessoas com deficiéncia e com mobilidade reduzida,
ao meio fisico, aos transportes, a comunicacdo, garantindo a sua seguranca e
autonomia.

As pessoas com deficiéncia motora enfrentam barreiras de diferente natureza, que
funcionam como obstaculos e impedem ou limitam o seu acesso. A promocao da
acessibilidade pretende eliminar ou reduzir o impacto destas barreiras.

Tais barreiras podem ser sociais (atitude), de comunicacao e fisicas (onde
incluiremos os transportes).

As barreiras sociais referem-se a obstdculos discriminatorios capazes de excluir as
pessoas com deficiéncia motora das actividades sociais. As barreiras de comunicacao
reportam a dificuldades em obter e fornecer informacao acessivel.

As barreiras fisicas podem ser:
arquitectonicas;
urbanisticas;

ou de transporte.
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Salientamos algumas barreiras:

balcbes altos que dificultam o atendimento a
pessoas em cadeira de rodas;

desniveis e revestimentos inadequados no
acesso as agéncias de viagem, aos hotéis e aos
outros locais turisticos, que dificultam a
locomocao das pessoas com auxiliares de
marcha (canadianas e andarilho) e cadeiras de
rodas;

inexisténcia de lugar de estacionamento para
automovel que transporte pessoa com
deficiéncia, que se desloca em cadeira de rodas
ou outro qualquer auxiliar de marcha, junto da
entrada do edificio; Barreiras

inexisténcia de mobiliario urbano adequado em
altura as pessoas que se deslocam em cadeira de rodas;

inadaptacao dos meios de transportes terrestres, maritimos, fluviais e aéreos as
necessidades das pessoas com deficiéncia.

No seu espaco de trabalho, de atendimento, o profissional de turismo devera analisar
e tentar melhorar/ultrapassar as barreiras fisicas (degraus, rampas, obstaculos) que
detectar e arranjar algumas solucdes que lhe permitam ter espaco para manobrar a
cadeira de rodas.

Alguns requisitos de adequacdo do espaco interior a pessoa com deficiéncia motora:
colocacdo de rampas junto a escadas e degraus;
colocacdo de corrimdes em escadas e rampas;
barras laterias nas casas de banho;
tapetes anti-derrapantes nas areas escorregadias;
portas largas;
cantos arredondados no mobiliario;
espaco que possibilite a passagem e a manobra da cadeira de rodas.

A rampa é de extrema importancia pois possibilita o acesso mais facil a quem

L‘ nao consiga circular através de escadas e sao um exemplo a cumprir para a
'1

promocao da acessibilidade.

Os principais problemas que a pessoa com deficiéncia em cadeira de rodas encontra
no seu dia-a-dia, sao essencialmente:

Na via publica:
passeios degradados (auséncia de pedras, grandes irregularidades);

obstaculos permanentes nos passeios (sinalizacdo, abrigos de paragens de
autocarro, pilaretes);
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estacionamento irregular;

passadeiras de pedes sem piso rebaixado;

passadeiras de pedes com rampas mas demasiado inclinadas;
auséncia de sinalizacao sonora;

telefones publicos, caixas multibanco e outros equipamentos nao estdo
adequados a utilizacdo da pessoa com deficiéncia motora em cadeira de rodas;

ecopontos e caixotes de lixo demasiado elevados para utilizadores de cadeira
de rodas.

No acesso aos edificios verificamos:

auséncia de rampas de acesso (degraus ou escadas);

auséncia de plataformas elevatorias e quando existem ndo tem
intercomunicador ou botao de chamada;

rampas demasiado inclinadas e por vezes sem corrimao;

portas estreitas, pesadas e a abrir para o exterior (impossibilita a abertura por
pessoas em cadeira de rodas) ou com puxadores ou botdes de abertura
demasiado elevados.

No interior dos edificios verificamos também algumas barreiras fisicas:

espacos diminutos e com variados obstaculos (mobiliario, expositores) nao
permitindo rotacao de 180° em cadeira de rodas;

portas interiores estreitas;
balcoes de atendimento demasiado elevados;
dispensadores de senhas de atendimento demasiado elevados;

elevadores entre pisos sem tamanho regulamentar e com portas de abrir para o
exterior;

auséncia de casas de banho adaptadas;

maquinas automaticas sem possibilidade de aproximacao frontal em cadeira de
rodas.

Nao devemos esquecer que a casa de banho publica deve estar provida de
compartimentos que possuam apoios para pessoas com deficiéncia e deve
sempre ter espaco de manobra suficiente para quem circule em cadeira de
rodas e locais de passagem com largura nunca inferior a 1,10m e espacos de
manobra (inversdao de sentido por exemplo) com diametro nunca inferior a
1,50m.
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2.3.1 Transportes

Deverd informar correctamente sobre os meios de transporte publicos acessiveis da
sua regido e a que locais e servicos turisticos permitem aceder.

Devera verificar quais as condicoes de acesso para pessoas com deficiéncia em cadeira
de rodas, com bagagem e sem acompanhante no transporte publico. E da existéncia
ou ndo de lugares de estacionamento reservado proximo, adequado (mais largo),
gratuito e sujeito a fiscalizacdo rigorosa contra ocupacao indevida.

Taxi para Pessoas com Mobilidade Reduzida

Como é légico, de um modo geral, a pessoa com deficiéncia motora pode utilizar os
taxis comuns existentes; contudo existem pessoas que sO podem utilizar taxis
especificamente adaptados para pessoas com mobilidade reduzida.

De acordo com a legislacdao em vigor - Decreto-Lei
n°® 251/98, de 11 de Agosto, relativamente ao
transporte publico privado é obrigatério o
transporte de cadeiras de rodas ou outros meios de
marcha de pessoas com mobilidade reduzida, bem
como de carrinhos e acessoérios para o transporte
de criangas.

o B Os transportes publicos privados, taxis, podem ser
Taxi para pessoas com mobilidade licenciados para transportarem pessoas com
reduzida - . .
mobilidade reduzida, desde que devidamente
adaptados, de acordo com as normas em vigor.

Os deveres do motorista de taxi sao, nestes casos:

auxiliar os passageiros que carecam de cuidados especiais na entrada e saida
do veiculo;

transportar bagagens pessoais, nos termos estabelecidos, e proceder a
respectiva carga e descarga, incluindo cadeiras de rodas de passageiros com
deficiéncia.
Os passageiros com mobilidade condicionada tém isencdo de pagamento pelo
transporte, no porta-bagagens ou na grade do tejadilho, da cadeira de rodas ou de
outro meio auxiliar de marcha.

Transportes ferroviarios (CP)

Actualmente verificamos que ja existem nas estacdes
de metro e de comboio, por exemplo, bandas
limitadoras nas plataformas e indicacdes sonoras.

Mas no transporte ferrovidrio verifica-se a
inacessibilidade na aquisicdo automatica de titulos de
transporte.

O acesso a informacdes esta facilitado pelo uso da
internet, com a disponibilizacao dos horarios, dos
possiveis congestionamentos ou atrasos nos trajectos,
nos precos e condicdes da viagem.

Comboio com rampa de acesso
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Nas instalacdes ferroviarias tém sido respeitadas as normas referentes a acessibilidade
de pessoas com deficiéncia, incluindo a construcdo de atravessamentos pedonais
desnivelados das vias, equipados de rampas ou elevadores.

E gradualmente as carruagens tém sido modernizadas com rampas amoviveis para
acesso a partir das plataformas de embarque (a altura de 0,90 m), espacos multiuso
adaptados ao transporte de passageiros em cadeiras de rodas possuindo cintos para
imobilizacdo das cadeiras, WCs adaptados, informacdo sonora e visual no interior das
carruagens, indicadores de destino no exterior e sinal sonoro de aviso de fecho das
portas.

As pessoas com mobilidade condicionada, e designadamente as com deficiéncia,
podem usufruir em todas as linhas de:

prioridade na compra de bilhete;

compra de bilhete dentro dos comboios que realizem servico Regional ou
Interregional;

ajuda do pessoal da CP durante a viagem, quando previamente solicitadas;
lugares devidamente identificados com o pictograma da cadeira de rodas;
possibilidade de beneficiar de tarifas especiais;

transporte gratis da cadeira de rodas;

transporte de caes-guia, acompanhantes de passageiros com deficiéncia visual,
sem encargos acrescidos, desde que os animais ostentem o distintivo que lhe
confere o estatuto de cdo-guia, comprovado por cartdo préprio emitido por
entidade competente;

possibilidade de beneficiar de reducdes tarifarias nos comboios.

Transportes rodoviarios

No sector dos transportes rodovidrios ainda pouco esta feito em relacdo as
acessibilidades, sobretudo devido a diversidade da oferta e a deslocalizacdao geografica
dos servicos. Mas existem alguns autocarros acessiveis hos meios urbanos.

Sabemos que em Portugal ha muitas estacdes rodoviarias sem informacao sonora ou
visual, sem indicacOes dos cais.

Alguns autocarros dispdoem ja de um novo sistema de aviso sonoro que informa os
passageiros da préxima paragem e, quando estacionado na paragem, informa ainda a
linha do autocarro e destino do mesmo, o que permite as pessoas com deficiéncia
visual uma melhor orientacao.

Nao existe ainda acessibilidade nos carros eléctricos.

Transporte fluvial

Quanto ao transporte fluvial verificamos presentemente varias inacessibilidades,
sobretudo o ndo estarem adaptados ao transporte de pessoas em cadeira de rodas, e
ainda no que se refere aos barcos que fazem o transporte misto de passageiros e
viaturas, verificamos que o acesso pelas rampas de embarque e desembarque de
viaturas pode ser utilizado por pessoas em cadeira de rodas, embora o espaco interior
e as instalacbes sanitarias ndao se encontrem adaptadas. Ou seja, este meio de
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transporte ainda nao garante, com autonomia e em condicbes de seguranca e
conforto, o acesso a pessoas em cadeira de rodas.

2.3.2 Legislacao Nacional

O profissional de atendimento turistico deve conhecer

a legislagdo em vigor relativamente ao acesso de
- » pessoas com mobilidade reduzida e deve estar ciente
da necessidade de cumprimento dessas normas.

: A lei das acessibilidades ja existe em Portugal desde
DMH"] DA HEF”BLIM 1997 (Decreto-lei 123/97) e foi revogada no ano de

. o 2007 pelo Decreto-Lei 163/2007 que ja foi aqui varias
Legislacao vezes referido.

Portaria n°® 464/82, de 4 de Maio - Colocacdao nos
veiculos para transportes publicos de disticos
autocolantes a assinalar os lugares reservados a
pessoas com dificuldades de mobilidade incluindo as
com deficiéncia fisica.

Diario da Republica Decreto-Lei n° 251/98, de 11 de Agosto -

Licenciamento de veiculos afectos aos transportes em

taxi, incluindo os destinados ao transporte de pessoas com mobilidade reduzida e
transporte de cadeira de rodas, outros meios e caes-guia.

Decreto-Lei n°® 135/99, de 22 Abril - Prioridade ao atendimento de pessoas com
deficiéncia, e outros casos. Onde no seu artigo 9.° Prioridades no atendimento se |lé
«Deve ser dada prioridade ao atendimento dos idosos, doentes, gravidas, pessoas com
deficiéncia ou acompanhadas de criancas de colo e outros casos especificos com
necessidades de atendimento prioritario.»

Decreto-Lei 34/2007 - Regulamenta a lei 46/2006, que previne e proibe as
discriminagcdes em razao da deficiéncia e de risco agravado de saude.

Decreto-lei n® 307/2003, de 10 de Dezembro - Aprova o cartao de estacionamento
de modelo comunitario para pessoas com deficiéncia condicionadas na sua
mobilidade, abrangendo as pessoas com deficiéncia motora, as pessoas com
multideficiéncia profunda e as pessoas com deficiéncia das Forcas Armadas
abrangidas pelo Decreto-Lei n.° 43/76, de 20 de Janeiro, ou as a elas equiparadas que
sejam portadoras de incapacidade motora igual ou superior a 60%.

O Decreto-Lei n® 327/95, de 5 de Dezembro aprova o Regime Juridico da Instalacao
e Funcionamento dos Empreendimentos Turisticos de onde destacamos o seguinte
articulado:

Artigo 3°
Atrios e ascensores

1 - Nos hotéis os atrios e respectivos acessos deve, sempre que possivel, estar
adequados a deslocacdo de clientes com deficiéncias motoras.

Artigo 7°
Instalacdes sanitarias

4 - Sempre que possivel, as instalacdes sanitarias comuns deverdao estar dotadas de
equipamentos destinados aos utentes com deficiéncias motoras.
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2.4 Necessidades especiais de relacionamento interpessoal

Doencas, acidentes, lesGes neuroldgicas, paralisia cerebral, amputacdes, etc. deixam
nas pessoas que as sofrem consequéncias, limitacoes, perturbacoes, dificuldades, nas
deslocacdes, na execucdo de certos movimentos, na realizacao de certas actividades...
Cabe ao profissional do turismo contribuir, na sua area de actividade, para a solucao
desses problemas, conforme vimos no tema anterior.

Para além das consequéncias fisicas, tém também
consequéncias de natureza emocional e afectiva
importantes; implicam muito sofrimento, muita
dificuldade, muito esforco, muita vontade, para aceitar
as diferencas resultantes, para as integrar na sua
imagem pessoal, na sua auto-estima, nos seus
projectos de vida.

Também neste aspecto, necessitam, esperam e tém ! €
todo o direito a que as outras pessoas compreendam e Pessoa com multideficiéncia brinca
aceitem com naturalidade essas diferencas e que as com macaco num safari
tratem e valorizem como qualquer outra pessoa.

Afinal, se virmos bem, ndo somos, de facto, todos diferentes uns dos outros? Cabe
aqui ao profissional do turismo desenvolver também a sua capacidade de
relacionamento pessoal com os clientes que trazem consigo este tipo de diferencas.

Sabemos que perante a diferenca tendemos a reagir com estranheza, estupefaccao,
curiosidade e/ou com atrapalhacdo, a desviar o olhar, a fingir que ndao vemos, e/ou a
valorar negativamente, a rejeitar...

Donde que o alcancar uma atitude de aceitacdo da diferenca com naturalidade (atitude
inclusiva) exige busca de informacdo para compreender (Quando percebemos o que se
passa, mais facilmente ultrapassamos o sentimento de estranheza, de curiosidade e
atrapalhacao) e exige treino interior, (auto)educacao, para contrariar a nossa tendéncia
espontanea a valorar negativamente e a rejeitar a diferenca.

Para maior concretizacdo do que seja, na pratica, o profissional do turismo

compreender e aceitar com naturalidade as
diferencas decorrentes das deficiéncias a nivel
motor, transcrevemos as principais necessidades
referidas pelas proprias pessoas com deficiéncia
entrevistadas no decurso do estudo Turismo

Inclusivo CECD2010:
- Necessidade de que a sua situacdo de
Pessoa com deficiéncia motora em deficiéncia  (limitacdes,  perturbacdes,

rampa de acesso e ~ ~
dificuldade nas deslocacdes, na execucao de

certos movimentos, na realizacdo de certas actividades e consequentes
necessidades especiais) seja compreendida e aceite com naturalidade.

Necessidade de que o profissional compreenda que a cadeira de rodas é um
seguimento do corpo da pessoa com deficiéncia; é como se a cadeira fizesse
parte integrante do seu corpo.

Necessidade de ndo ser discriminado em razdao da sua deficiéncia (por
exemplo: nao ser impedido de aceder a certos locais e a certos
estabelecimentos publicos).
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Necessidade de ser tratado e respeitado como qualquer outra pessoa (tratado
de igual para igual, olhado globalmente como uma pessoa, com limitacdes
motoras, falta de equilibrio, ... certamente, mas também com capacidades,
interesses, gostos, vontades, como qualquer outra).

Necessidade de ser tratado e respeitado como qualquer outro cliente (como
adulto comprador de servicos, como interlocutor com poder de decisao, com o
Seu espaco, 0 seu tempo, a sua autonomia, a sua capacidade de consumo,
como cliente a servir com qualidade e a fidelizar).

Necessidade de que o profissional adopte uma atitude simpatica, tranquila,
disponivel, mas sem se tornar intrometido (nomeadamente caindo na
"tentacao" de querer saber mais sobre a sua situacao de deficiéncia).

Necessidade de ser atendido com paciéncia e afabilidade/calor humano, mas
sem amabilidade excessiva, sem paternalismo, sem demonstracdes de "pena",
ou sem negligenciar a autonomia e autoconfianca que o leva a recusar ajuda de
que nao precise.

Necessidade de que o profissional lhe preste apoio, mas sem impor a sua ajuda
(deve perguntar primeiro se precisa de ajuda; deve aceitar naturalmente a
dispensa/recusa de ajuda; deve seguir as instrucdes do cliente na execuc¢ao da
ajuda que esta a prestar).

Necessidade de que o profissional compreenda que as preocupacdes, 0s
receios, as hesitacoes, as duvidas que o cliente eventualmente sinta na situacao
de utente dos servicos turisticos, podem em grande parte ser desfeitos pelo seu
profissionalismo, pela especial atencio e consideracdao de mais alternativas de
servico, assim como pela confianca que lhe conseguir transmitir.

Relembre o que aprendeu sobre as caracteristicas e utilizacao de cadeiras de

rodas.

Uma das maiores preocupacOes por parte dos profissionais do turismo é dispor de
uma informacdo clara de como se deve tratar clientes com mobilidade reduzida.

Devera ter em consideracdao o espaco onde recebe a
pessoa com deficiéncia motora, que devera ser um
espaco amplo que possibilite as manobras da cadeira
de rodas, e no caso da existéncia de barreiras fisicas
solicite permissdao para ajudar a pessoas com
deficiéncia a ultrapassar essas barreiras.

Lembre-se que no caso da pessoa com deficiéncia
motora a cadeira de rodas deve ser considerada como
parte integrante do corpo, assim nao devera causar
nenhum desconforto a pessoa com deficiéncia motora Actividades de lazer com pessoas em
apoiando-se na cadeira ou manuseando-a sem cadeira de rodas
autorizacao.

Se vir que uma pessoa com deficiéncia motora se aproxima na sua cadeira de rodas
devera sair detrds do balcdo e recebé-la numa posicao face-a-face, isto para que a
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pessoas com deficiéncia motora ndo se sinta incomodada com a posicdo esticada para
conseguir falar consigo atras do balcao e também porque a maioria dos balcdes de
atendimento nao tem uma zona mais rebaixada e sao altos demais para que
possibilitem a pessoa com deficiéncia em cadeira de rodas uma posicdao confortavel.

Ndo esquecer que se existir no atendimento uma fila de pessoas/clientes, as pessoas
com deficiéncia motora deverdo ter atendimento prioritario.

Relativamente a sua actuacdao perante pessoas que se movimentam em cadeiras de
rodas sugerimos que estabeleca uma conversa com naturalidade, fale a respeito de
todos os assuntos, mesmo aqueles em que a pessoa com deficiéncia ndo pode actuar
fisicamente, como algumas modalidades desportivas, dancas, etc...

Nao se esqueca que nao deve empurrar a cadeira de rodas, sem que ele peca ou que
aceite a sua oferta de ajuda.

Antes de indicar a pessoa com deficiéncia um lugar a visitar, a ida a um evento social,
restaurante, viagens, etc, ou quando esta lhe pergunta, nao diga que o lugar €
impossivel para ele ir. Tente saber o maximo de informacao sobre o local, o acesso,
explique quais sdo as dificuldades, facilidades e dé a sugestdao de pesquisar sobre os
assuntos, para que ele analise os pros e contras e decida o que fazer.

Se estiver acompanhado de uma pessoa com deficiéncia que ande devagar, com,
auxilio ou nao de produtos de apoio, acompanhe o seu passo, para que ela nao se
esforce para acompanha-lo.

Quando estiver a empurrar uma pessoa em cadeira de rodas e, entretanto, parar para
falar com alguém, lembre-se de virar a cadeira de frente para que a pessoa também
possa participar da conversa.

Mantenha os produtos de apoio (canadianas, bengalas ou cadeiras) sempre proximos
da pessoa com deficiéncia.

Se presenciar uma queda de uma pessoa com deficiéncia, ofereca ajuda
imediatamente. Mas ndo ajude sem saber como fazé-lo.

Reforcando o que foi anteriormente identificado como necessidade iremos analisar
agora alguns tépicos que deve ter em consideracao no relacionamento com a pessoa
com deficiéncia motora no seu servico.

Até aqui ja assimilou muita informacdo sobre as pessoas com deficiéncia motora, o
que lhe permitira ter um conhecimento real das necessidades, limitacoes e também
dos seus direitos, para que possa atendé-la e aceita-la com naturalidade e
compreender as suas limitacdes de mobilidade.

Agora so se torna necessario trazer ao de cima toda a sua simpatia e receber a pessoa
com deficiéncia motora com carinho, afabilidade e sobretudo com respeito.

A pessoa com deficiéncia ndo pode ser discriminada pela sua deficiéncia. A limitacao
de mobilidade nao deve ser um factor impeditivo para aceder a certos
estabelecimentos publicos. A pessoa com deficiéncia motora tem o direito de ser
tratada como um cliente igual a tantos outros, mas que tem algumas necessidades
especificas que advém das suas limitacdes motoras, mas nao devera esquecer que este
cliente tem interesses, gosto e vontades como qualquer outro.

Como qualquer cliente a pessoa com deficiéncia motora gosta de ser bem atendida,
que lhe demonstrem simpatia, cordialidade, mas sem paternalismos e amabilidade
excessiva.

a“
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Aqui o profissional de atendimento tem de dar o seu melhor, mas com bom senso, ou
seja, um bom profissional tem de tratar todos os seus clientes com naturalidade indo
de encontro as suas necessidades e interesses e isto é ainda mais verdadeiro e
necessario quando se trata do atendimento de uma pessoa com deficiéncia motora.

Quando referimos que o cliente/pessoa com deficiéncia motora deve ser tratado com
respeito e igualdade como qualquer outro cliente, queremos realcar que a pessoa com
deficiéncia motora deve ser encarada como um cliente, como um comprador de
servicos turisticos que queremos fidelizar e que tem a sua autonomia, mas pode
precisar de mais tempo para tomar decisdes, e que pretende que lhe seja fornecido, e
tem direito a um servico de qualidade.

A pessoa com deficiéncia motora tem a sua propria maneira de ser, umas serao de
mais facil tratamento e mais susceptiveis do que outras, mas o que importa reter na
comunicacdo com estes clientes sdao essencialmente as mesmas que para todos os
outros clientes, gostam de ser tratados com respeito e consideracdao, de modo natural.
Devemos mostrar sempre disponibilidade para o atendimento da pessoa com
deficiéncia e agir de forma tranquila.

O profissional de atendimento deve sentir-se a vontade para perguntar se a pessoa
com deficiéncia pretende ajuda para ultrapassar qualquer obstaculo, ou para resolver
qualquer situacao, mas deve sobretudo saber aceitar com simpatia a recusa, pois a
pessoa com deficiéncia tem poder de decisdo propria e pode recusar a sua ajuda, ou
devera seguir fielmente as instrucdes de ajuda que Ihe sdo fornecidas.

2.5 Praticas de servico

Agora vamos fornecer-lhe algumas indicacdes sobre
como deve acompanhar, conduzir uma pessoa com
deficiéncia com mobilidade reduzida que se desloca
em cadeira de rodas, no seu servico. Nao se esqueca
que existem varios tipos de cadeiras de rodas e
apresentaremos  aqui  algumas  técnicas de
manuseamento das cadeiras de rodas mais comuns e
sobretudo as de propulsdao manual.

Comecamos por relembrar que deve oferecer a sua
ajuda, mas nunca deve mexer a cadeira de rodas sem
autorizacdo prévia da pessoa com deficiéncia: no caso
de nao saber como fazer, pergunte como devera agir,
pois as pessoas com deficiéncia tém as suas proprias
técnicas de locomocdo e as suas preferéncias e vao Transferéncia de pessoa com

fornecer-lhe as indicacdes necessarias. deficiéncia motora para assento de

Relembramos ainda

gue quando se conversa com uma pessoa em
cadeira de rodas, devemos sempre lembrar-nos
que, para eles é extremamente incbmodo conversar
com a cabeca levantada, sendo por isso melhor
sentarmo-nos ao seu nivel, para que se possa sentir
mais confortavel.

Sempre que haja muita gente em corredores, bares,
. restaurantes, shoppings, etc. e estivermos a ajudar
Pessoa empurrando cadeira de rodas uma pessoa em cadeira de rodas, devemos avancar
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a cadeira com prudéncia, pois a pessoa poder-se-a sentir incomodada, se magoar
outras pessoas.

Nao se esqueca: conduza a cadeira de rodas com cuidado. Preste atencdo para

nao esbarrar em pessoas ou obstaculos.

2.5.1 Técnicas de manipulacao de cadeira de rodas
Apresentamos algumas técnicas de manipulacao da cadeira de rodas:

Se tem de ajudar a pessoa com deficiéncia a sentar-se na cadeira de rodas, deve
posicionar correctamente a cadeira de rodas, certificando-se que esta travada, e
afastando os pedais. Depois deve colocar-se de frente para a pessoa com deficiéncia e
pedir-lhe que incline o tronco para a frente, segure-a pelo cinto das calcas, por
exemplo, e a pessoa com deficiéncia devera dar um impulso para tras, para que fique
bem encostado.

Nao se esqueca que nao deve levantar a cadeira pelas partes amoviveis p0|s elas
podem sair do lugar, ndo estdo fixas.

Para subir degraus, passeios, incline a cadeira para
tras para levantar as rodas de elevacdo. Ou seja,
encoste as rodas traseiras ao lancil, incline a cadeira
até um ponto de equilibrio e puxe. Deve depois pousar
levemente as rodas da frente quando estiverem ja a
alguma distancia do lancil. Se pretender subir de
marcha a frente deverd, como acompanhante, colocar T _
0 pé na barra transversal junto as rodas e presssione, ASS'“‘*”"? 2 pessoa em cadeira de
incline a cadeira até um ponto de equilibrio e depois P

avance lentamente deixando as rodas pousar no chao.

Para subir ou descer escadas, sera melhor pedir a ajuda ou utilize equipamentos
auxiliadores. Para subir uma escada sao necessarias duas pessoas, uma vai subindo e
recuando, aproximando as rodas grandes dos degraus inclinando ligeiramente a
cadeira para tras até um ponto de equilibrio, va subindo degrau a degrau, enquanto a
outra pessoa, de frente para a pessoa com deficiéncia, segura a cadeira de rodas e
ajuda a empurrar a mesma. Quando o ultimo degrau for ultrapassado, deve afastar a
cadeira de rodas das escadas e pousar lentamente as rodas todas no chao.

Para subir ou descer rampas com inclinacdao superior a 9° graus, a pessoa com
deficiéncia deve recorrer a ajuda, e também deve solicitar auxilio em situacdo de
declives com inclinacao transversal ao movimento, pois existe o perigo de queda.

Para descer um degrau, €& mais seguro fazé-lo de marcha a tras. O
ajudante/acompanhante deve colocar-se por tras da cadeira de rodas e segurar
firmemente nas pegas nas costas da cadeira, inclinando-a para tras, de modo a que o
peso seja suportado pelas rodas grandes ao descer os degraus. Aproxime as rodas do
degrau e deixe cair, lentamente, a cadeira para a frente. Quando, no uGltimo degrau, as
duas rodas grandes estiverem novamente no chao, deve-se deixar descair, lentamente,
as duas rodas pequenas. A pessoa com deficiéncia pode ir controlando manualmente
0s movimentos das rodas grandes.
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Para descer uma escada sdo necessarias duas pessoas, em que uma deve aproximar a
cadeira do degrau um a um, segurando bem os punhos da cadeira e dando tempo
para reencontrar o ponto de equilibrio, enquanto a segunda pessoa desce recuando,
fazendo contrapeso e segurando a cadeira nos bracos para que ndo caia para a frente.

Para dobrar a cadeira de rodas comece por retirar os estribos de apoio dos pés e os
apoios das pernas, quando existam. Ponha-se ao lado da cadeira, segure a lona/pele
do assento pelas partes anterior e posterior e levante-a, o que faz dobrar ligeiramente
a cadeira. Ponha, entdo, a lona do assento para baixo e feche a cadeira fazendo
pressdo pelos lados. Agora para desdobrar: ponha-se a frente da cadeira, segure os
dois tubos do assento virando as palmas da mao para o exterior para que ndo entale
os dedos entre o chassis e os tubos. Empurre estes ultimos, até que a lona do assento
esteja estendida. Reponha os estribos, os apoios para as pernas.

Para arrumar a cadeira na mala de um carro, as técnicas variam consoante o tipo da
cadeira e o espaco disponivel. Se a mala é suficientemente espacosa, dobre a cadeira,
ponha-a paralelamente a mala, com cada uma das maos agarre num tubo e levante a
cadeira com forca. Quando a roda inferior assentar na borda da mala, empurre a
cadeira e arrume-a no interior.

Na cadeira eléctrica - Nao tente ultrapassar obstaculos ou degraus com mais

de 60mm de altura. Se o fizer, a cadeira pode virar e causar ferimentos ao seu

ocupante e danificar a cadeira.

Lembre-se de parar sempre a cadeira de rodas antes de subir um obstaculo.
Aproxime-se lentamente do obstaculo. Ultrapasse o obstaculo cuidadosamente

e de uma forma controlada.

2.5.2 Apoio a deslocacao e transferéncias para outros assentos

Para além da cadeira de rodas os produtos de apoio mais usados sao as canadianas,
bengalas, tripés e andarilhos.

As canadianas sao usadas por individuos com uso total e
forca suficiente nos membros superiores. Tome cuidado
para ndo tropecar nas canadianas.

Ao acomodar as canadianas, apdés a pessoa com
deficiéncia se sentar, deixe-as sempre ao alcance das maos
dela.

Se acompanhar uma pessoa com deficiéncia que se
desloca com canadianas ande ao mesmo ritmo da marcha.

Tenha cuidado com os pisos molhados e muito irregulares.

A bengala apenas tem um Unico ponto de contacto com o
chao, e a pessoa com deficiéncia vai colocando a bengala
cerca de 10 a 15 cm a frente e depois vai avancando o
corpo lentamente, repetindo o processo.

Homem apoiado em bengala

As indicacdes sao idénticas as das canadianas, deixe a bengala junto da pessoa com
deficiéncia e acompanhe-a ao mesmo ritmo. Se verificar indicios de fadiga, pare e
proponha um descanso/pausa.
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O tripé e o andarilho permitem uma base de apoio mais alargada, mas devera
também acompanhar o ritmo da pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

Quando falamos de mobilidade nao nos podemos esquecer do quanto exigente é,
fisicamente, para uma pessoa com mobilidade reduzida, deslocar-se da cama até a
casa de banho ou para a cadeira de rodas ou da cadeira de rodas para o carro.

A transferéncia é o acto de entrar ou sair da
cadeira de rodas com ou sem a ajuda de terceiros.

Veremos de seguida como se processam essas
transferéncias e como podera ajudar a pessoa com
deficiéncia em cadeira de rodas.

Pessoa com deficiéncia motora Comece por travar a cadeira para evitar que a
ajudada por dois técnicos na cadeira se mova antes que a pessoa se consiga
transferéncia para outro assento . .
transferir para outros assentos; e retire as partes
amoviveis da cadeira de rodas, se for o caso. Certifique-se também, que foram
tomadas precauc¢des no sentido de reduzir ao maximo a distancia.

Existem também elevadores que ajudam na transferéncia para carros ou outros
assentos ou locais (como piscinas) e que elevam a pessoa com deficiéncia e colocam-
na dentro do veiculo.

Elevadores de transferéncia semelhantes podem ser adaptados para uso dentro de
casa, hoteis, etc., por exemplo para transferir a pessoa com deficiéncia motora da
cama para a cadeira de rodas, ou para uso no escritorio, sala de estar, etc.

Se a pessoa com deficiéncia necessitar de ajuda comece por perguntar como devera
proceder e depois va seguindo as indicacées, contudo deixamos aqui algumas
informacdes Uteis retiradas de um folheto do INR

(Instituto Nacional de Reabilitacdo):

se for para ajudar a pessoa a por-se de pé devera
colocar-se de frente para a pessoa com
deficiéncia, aperte as pernas e os joelhos dela
entre os seus, dobre os joelhos, mantenha as suas
costas direitas; faca com que a pessoa com
deficiéncia coloque os bracos a volta do seu
pescoco. Agarre-a debaixo das axilas, cruze as
maos com forca nas costas da mesma ou 0 mais
baixo possivel, conte até 3, e va-se endireitando
lentamente; a pessoa com deficiéncia esta apoiada
pelos joelhos, pelas costas e pelos bracos. Em
caso de necessidade, ajude-a a endireitar-se.
Quando ambos estiverem de pé e direitos, va
relaxando lentamente, o que permite a pessoa
com deficiéncia reencontrar o seu equilibrio. Para a manter de pé durante o
caminho desde a cadeira até ao local onde se sentara ou deitara, pergunte-lhe
como deve proceder;

Transferéncia de pessoa em
cadeira de rodas para automoével

para sentar a pessoa com deficiéncia siga a mesma operacdo em sentido
inverso;

para a saida da cadeira de bracos para a cama ou para outra cadeira: se a
pessoa com deficiéncia tem forcas nos bracos, normalmente procede a esta
operacdo sozinha. Neste caso, segure apenas a cadeira ou prancha que ela




MANUAL DO FORMANDO
MODULO 1-TURISMO INCLUSIVO - OPORTUNIDADES E DESAFIOS

utiliza para escorregar e siga as suas indicacdes. Em todos os outros casos,
levante-a, vire-a ligeiramente e sente-a. Ao senta-la na cama tome atencao para
gue ela ndo caia para tras. E preferivel instala-la logo na posicao horizontal.
Depois levante-lhe as pernas lentamente e ponha-as sobre a cama;

na transferéncia para a sanita: se as casas-de-banho sao suficientemente
espacosas, a pessoa com deficiéncia podera normalmente nao necessitar de
ajuda. A cadeira de rodas tera espaco para se colocar ao lado da sanita ou em
diagonal na sua frente. Retirar eventualmente o apoio das pernas. Os sanitarios
publicos sao em geral bastante pequenos. Para a operacao de despir ou
gualquer ajuda suplementar, seguir as indicacdes da pessoa com deficiéncia.
Quando for impossivel aproximar a cadeira de rodas da sanita, levar a pessoa
com deficiéncia de acordo com as suas indicacoes;

no automovel o cinto de seguranca e o apoio da cabeca devem ser obrigatorios;

no mini-bus: por precaucao a pessoa com deficiéncia deverd ser transportada
na sua propria cadeira. Para entrar no autocarro a técnica € a mesma que para
subir um degrau, mas este deve estar bastante mais alto. Sao indispensaveis
duas pessoas para fazerem a manobra. A pessoa com deficiéncia inclinara a
cabeca para a frente ou para tras para ndo se magoar ou passar a porta do
autocarro. Dentro do autocarro é obrigatério que a cadeira esteja travada e fixa.
Para descer, utilize a mesma técnica que para descer um degrau;

nas viagens em autocarro: levar a pessoa com deficiéncia até ao seu lugar. Na
subida e na descida aproximar a cadeira de rodas o mais perto possivel da
porta de maneira a que ela ndo possa entravar os seus movimentos.

2.5.3 Cuidados de relacionamento no servico

Devemos destacar como ponto fulcral do relacionamento com a pessoa com
deficiéncia motora o seguinte:

estar cientes que ndao devemos impor a
nossa ajuda, devemos sempre comecar
por perguntar se pretende ajuda, e depois
devemos estar preparados para receber
uma recusa, ou entdo em caso de
aceitacao da nossa ajuda estar preparados
para seguir as instrucoes/orientacoes da
pessoa com deficiéncia na prestacdo desse
apoio para que esta seja na realidade
eficaz;

Bonecos de maos dadas, em que um
deles esta em cadeira de rodas

respeitar o ritmo da pessoa com
deficiéncia na sua movimentacao, independentemente do produto de apoio que
utilizar;

tratar o cliente com limitacdes motoras entendido como adulto comprador de
servicos, como interlocutor com poder de decisao, com 0 seu espaco, O seu
tempo, a sua autonomia, a sua capacidade de consumo, como cliente a servir
com qualidade e a fidelizar.

Apesar de, quando nos relacionamos com uma pessoa com deficiéncia motora, termos
algum cuidado com o tipo de linguagem que utilizamos, nao devemos contudo ter
demasiados cuidados em ferir susceptibilidades com palavras indbcuas como - vamos
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andar para aquele local - devemos agir com naturalidade, nao ha que ter medo da
utilizacdo de palavras correntes relacionadas de algum modo com a deficiéncia
motora, desde que nao tenha um caracter pejorativo.

Na busca de uma atitude mais correcta e profissional do técnico de atendimento na
comunicacao interpessoal com a pessoa com deficiéncia referiremos a humildade, a
persisténcia, a confianca.

Ndo se esqueca que paciéncia, simpatia, amabilidade, naturalidade, profissionalismo,
respeito e consideracdo sao meio caminho andado para o sucesso do seu
relacionamento com as pessoas com deficiéncia.

O profissional deve assumir que ndao sabe/ndao detém/nao domina toda a informacao
referente a oferta a disponibilizar a pessoa com deficiéncia, mas deverd demonstrar
persisténcia e disponibilidade, se possivel imediata, na pesquisa/procura dessa
informacdo e devera analisar juntamente com a pessoa com deficiéncia motora quais
0s seus reais interesses e limitacdes para melhor adequar a sua oferta a este tipo de
clientes.

Uma preocupacdo que queremos transmitir ao profissional de atendimento é que deve
ser dada ainda maior importancia as informacdes a prestar, em virtude do transtorno
que qualquer informacdo nao fiavel, incompleta ou incorrecta pode causar a pessoa
com deficiéncia e "estragar" qualquer viagem, visita ou estadia. Por isso devera ter um
cuidado extremo e ser preciso na busca de informacdes sobre as ofertas turisticas
acessiveis.

Podera solicitar a ajuda do cliente/pessoa com deficiéncia motora para compreender
melhor as suas limitacdes e poder colocar as questdes mais pertinentes para a
obtencdo de informacdes mais precisas e devera considerar sempre mais alternativas
do que para os clientes convencionais. Também devera compreender que a pessoa
com deficiéncia motora podera ter dividas e algumas hesitacdes, mas que a maioria
dos receios da pessoa com deficiéncia motora é colmatada pelo seu profissionalismo e
pela confianca que consiga transmitir ao cliente.

O profissional de atendimento ndo se deve sentir limitado pela deficiéncia do seu
cliente, deve sentir-se confortavel para falar de todos os assuntos, como falaria com
uma pessoa sem deficiéncia. Contudo, alertamos para que mesmo com um elevado
grau de conhecimento pessoal e de aproximacdo a pessoa com deficiéncia motora ndao
deve cair na tentacao de querer saber o que aconteceu. Apenas, no caso de ser a
pessoa com deficiéncia motora a iniciar este tipo de conversa, deve ser um ouvinte
activo e compreensivo, mas sem exagero.

47
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Unidade

A
' ‘ UA 3 - O cliente com

deficiencia visual

1. Apresentacao

Nesta Unidade de Aprendizagem iremos transmitir ao profissional de atendimento do
sector do turismo conhecimentos genéricos sobre a deficiéncia visual. Abordaremos
algumas informacodes clinicas pertinentes que o ajudardao a compreender a deficiéncia
visual e as suas limitacoes, referiremos os produtos de apoio mais importantes que
devera saber utilizar e informaremos o profissional da necessidade de fornecer uma
oferta turistica adequada e acessivel a estes clientes.

1.1 Objectivo pedagogico

No final da realizacao desta Unidade de Aprendizagem, o profissional interveniente na
prestacao de servicos turisticos, no ambito dos conteudos de trabalho préprios da sua
funcao, devera ser capaz de demonstrar estar em condicdes de:

compreender as necessidades especiais dos turistas com limitacdes visuais e os
correspondentes requisitos especificos da oferta turistica;

compreender as atitudes a tomar no relacionamento pessoal com este tipo de
clientes;

prestar apoio ao cliente a nivel da orientacao e da mobilidade, da comunicacao,
assim como, na utilizacao de produtos de apoio e na manipulacdao de objectos
e equipamentos.

1.2 Competéncia visada

Ser capaz de demonstrar uma compreensao geral da deficiéncia visual, da tipologia de
limitacoes e de necessidades especiais que dela decorrem, da tipologia dos produtos
de apoio a deslocac¢ao, orientacdo, comunicacao, manipulacao de objectos, do papel
do cdo-guia, assim como dos requisitos da oferta de servigos turisticos para poderem
assegurar uma resposta adequada a essas necessidades.

Iremos abordar a informacao pertinente sobre:
a deficiéncia visual, limitacdes e necessidades especiais que dela decorrem;

produtos de apoio a mobilidade, a orientacdao, a comunicacdao e a manipulacao
de objectos e sobre o papel do cao-guia;

requisitos da oferta turistica, acessibilidades e quadro normativo/legislacao.
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2. A deficiéncia visual

Como profissional, ou mesmo na sua vida pessoal, de certeza ja se confrontou com
pessoas com deficiéncia visual e ja se interrogou sobre a maneira mais correcta de
lidar com elas. Para que a sua interaccdo com esses clientes/turistas seja o mais
natural possivel vamos transmitir-lhe alguns conhecimentos para que possa
compreender melhor esta deficiéncia e prestar um servico de qualidade a estes
clientes especiais.

A visdo é para o Homem o sentido que o ajuda a
compreender melhor o mundo que o rodeia, é o
mais importante veiculo de relacionamento do
individuo com o mundo exterior. Os teus olhos e o
teu cérebro trabalham em conjunto para que
possas ver.

A deficiéncia visual é a perda ou reducdo da
capacidade visual em ambos os olhos, com caracter
definitivo, ndo sendo susceptivel de ser melhorada
ou corrigida com o uso de lentes e/ou tratamento clinico ou cirargico.

Visao

A diminuicdo da resposta visual pode ser leve, moderada, severa, profunda (que
compdem o grupo de visao subnormal ou baixa visao) e auséncia total da resposta
visual (cegueira).

De entre as pessoas com deficiéncia visual, podemos distinguir:

as pessoas com cegueira - auséncia total de visao até a perda da capacidade de
indicar projeccao de luz;

as pessoas com baixa visao - condicao de visao que vai desde a capacidade de
indicar projecao de luz até a reducdo da acuidade visual ao grau que exige
atendimento especializado.

A cegueira é definida pela Organizacdo Mundial de Saude como a

«incapacidade de ver» e a ambliopia, é descrita pela Associacdo dos Cegos e

Ambliopes de Portugal (ACAPO) por «baixa-visao e uma reduzida capacidade
visual - qualquer que seja a origem - que nao melhora através de correccao

Opticax.

Ja vimos que a deficiéncia visual engloba duas subcategorias:
Cegueira;
Ambliopia ou Baixa Visao.

A Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Portugal (ACAPO) estabelece, conforme os
seus estatutos (ACAPO, 2007), uma distincdo entre cegos e individuos com baixa
visdo, a quem designa por ambliopes.

Os cegos sao aqueles cuja incapacidade os impede de ler, escrever, seja qual for o
tamanho da letra.

Ja os ambliopes ou com baixa visao sdao capazes de ler, desde que se efectuem
modificacdes no tamanho da letra.
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sual que nao pode ser totalmente compensada através

de lentes oftalmicas convencionais, lentes de contacto, tratamento médico ou cirurgia.
A baixa visao nao é a cegueira total. As pessoas com baixa visao tém uma visao util

potencial.

Verificamos que tanto uma ferida como uma doenca no olho podem afectar a visao.

paralisia
cerebral
15.009

outra
deficiénci
/ 146.069

mental
70.994

motora
156.246

Grafico sobre pessoas com deficiéncia

A clareza da visdao denomina-se
acuidade visual, que oscila entre a
visdo completa e a falta de visao.

a

A cegueira define-se como uma
acuidade visual inferior a 20/200,
inclusivamente depois de uma
correccao com oOculos ou lentes
s de contacto.

163.596 . ~
Muitas  pessoas que  sdo

consideradas legalmente cegas
podem distinguir formas e
sombras, mas nao os pormenores

em Portugal .
normais.

Recorrendo aos ultimos Censos (INE 2001) verificamos que cerca de 6% da populacao

declarou ter, pelo menos, uma

deficiéncia e a deficiéncia que afectava mais individuos

¢ a visual, incluindo cegueira total e baixa visao.

Sabia que aproxim

parcialmente cega.

HV o
2 HVD

L] >

Olho humano

adamente 1,5% da populacdo portuguesa é cega ou

Sabemos que qualquer adaptacdo a perda de visdo é
dificil. Em primeiro lugar porque necessita da aceitacdao
do préprio, com o apoio dos familiares e amigos,
depois necessita de recorrer a aprendizagem de novas
técnicas para tirar partido de qualquer visao
remanescente, de forma a que a pessoa com
deficiéncia visual possa ser independentes e lidar com
as exigéncias com que se confronta no dia a dia.

Considera-se pessoa com deficiéncia visual, a pessoa
que tenha uma alteracdo permanente no dominio da
visdo, de 95%.

A pessoa com deficiéncia visual para ultrapassar algumas das dificuldades e limitacdes
da sua deficiéncia desenvolve mais os outros sentidos, sobretudo o tacto e a audicao,
para poder interpretar melhor o mundo que as rodeia.

Veremos que o desenvolvimento da capacidade de mobilidade e orientacao vai

permitir ao cego usar 0s outros

sentidos para se deslocar com confianca e seguranca:

o tacto (maos) por exemplo, proporciona a pessoa com deficiéncia visual

grande parte da aprendi
da envolvente material;

zagem concreta sobre as caracteristicas dos objectos e
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a audicao (ouvido) permite avaliar a natureza e direccao (melhor do que a
distancia) ou o0 movimento dos sons - como os de um automovel a aproximar-
se ou a afastar-se.

Por exemplo, ja reparou no barulho que os semaforos para pedes fazem quando esta
verde? E a forma de avisar os cegos que podem ou ndo atravessar a rua. Por isso é
preciso ter algum cuidado com ruidos muito altos, de carros, motos, buzinas... porque
podem prejudicar a orientacdo da pessoa com deficiéncia visual, que utiliza os sons
para se orientar.

A recepcdo instantanea dos estimulos auditivos

permite uma reaccdo imediata - factor importante para Vissal,

a seguranca do cego. Também proporciona o acesso , Auditivo
facil e rapido a toda a informacdo verbal registada em . UQ

suporte «sonoro». O ouvido &€ também o centro Cinestm

nevralgico do equilibrio.

"O cego utiliza para se orientar, para além do tacto, do Sentidos

ouvido e do olfacto, o seu sentido cinestésico - que lhe

permite identificar uma curva, um desnivel ou a quantidade de passos que deve dar
num percurso efectuado antes, etc". (Wagner, 1992).

I Pode imaginar a cegueira como a escuriddo total, no entanto, algumas
i

Ill!w-ﬁ

" Pessoas cegas conseguem ver pontos de luz ou algumas sombras, mas nao
1§l

distinguem as formas.

2.1 Limitacoes e necessidades especiais da pessoa com deficiéncia visual

As pessoas com deficiéncia visual, mesmo quando querem ser autdbnomas tém muita
dificuldade em o conseguir, pois 0s recursos que a
sociedade disponibiliza sao minimos e as
acessibilidades sao limitadas.

Existem ainda muitos obstaculos a sua
movimentacao, por isso precisam, muitas vezes,
de ajuda, como no caso de necessitarem de
atravessar uma passadeira, (dado que a maioria
dos semaforos ndao estdo  devidamente
sonorizados), ou para se dirigirem a uma casa de
Pessoa com deficiéncia visual com banho publica acessivel, por ndo existir informacao
bengala escrita em Braille.

As limitacbes da pessoa com deficiéncia visual estdo ligadas a dificuldade de
mobilidade e orientacdo, mas também no que se refere a comunicacdao e acesso a
informacdo (ndo escrita) e a manipulacdo de objectos e equipamentos, ou seja
referem-se sobretudo a capacidade de deslocacao e ao controle e relacionamento da
pessoa cega com a envolvente.

Sabemos que as pessoas com deficiéncia visual, normalmente, precisam de formacao
especifica para desenvolverem a capacidade de mobilidade e de orientacdo e esta
formacao tem como objectivo fazer com que o cego use os seus outros sentidos -
audicdo, o olfacto, o tacto - de uma forma coordenada e constante que lhe permita
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saber onde se encontra, por onde deve ir e a aprender a criar pontos de referéncia que
0 ajudam a identificar determinados locais.

Estamos habituados a ver cegos que nas suas deslocacdes utilizam uma bengala
branca ou um cdo-guia, mas ha também pessoas com deficiéncia visual que se
deslocam frequentemente em seguranca sem produtos de apoio, em particular no
local de trabalho e em espacos interiores ja seus conhecidos.

I A orientacio e mobilidade traduz-se num conjunto de competéncias
']

IEST . indispensaveis para se conseguir um nivel de autonomia satisfatério da pessoa

\wi Ny ¢

com deficiéncia visual.

2.1.1 Orientacao e mobilidade

Orientacdao e mobilidade é a capacidade de deslocacdao de um ponto X para um ponto
Z em seguranca, dignidade e autonomia e sdo uma componente importantissima no
processo de reabilitacdo e integracdo da pessoa com deficiéncia visual.

Ou seja, a orientacdo e mobilidade proporcionam a pessoa com deficiéncia visual
autonomia na locomocao, autoconfianca, aumento da autoestima e independéncia.

Podemos considerar dois tipos de obstaculos a autonomia do cego quando se
movimenta:

obstaculos fisicos (barreiras urbanas ou urbanisticas) e
obstaculos no acesso a informacao.

Abordaremos alguns produtos de apoio que ajudardo a pessoa com deficiéncia visual
a ultrapassar as barreiras fisicas. Relativamente as
barreiras de comunicacdo, verificamos que o cego
precisa de mais informacdo e mais detalhada, antes de
realizar uma qualquer actividade ou de se deslocar
para determinado local, ja que tera menos acesso a
informacao visual.

Toda a informacdo essencial pode e deve ser
transmitida por via auditiva - por sequéncias de
instrucdes verbais, (prestadas por outra pessoa ou em
gravacoes), ou por via tactil - quando se justifique,
através de graficos e mapas em relevo ou outros.

Orientacdo - E a capacidade do individuo para
conhecer o meio que o rodeia e a sua relacdo espacio-
temporal em relacdo ao mesmo.

Pessoa com deficiéncia visual
Mobilidade - E a capacidade de se deslocar de um descendo escada com bengala
lugar para outro com relativa facilidade, o que implica

a interaccdo com o meio.

A mobilidade refere-se a uma capacidade inata do individuo, enquanto a orientacao é
algo que se aprende.
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Para se conseguir um desempenho correcto na orientacao e mobilidade € necessario:

capacidade fisica;

detectar obstaculos existentes no solo (saliéncias ou buracos);

detectar obstaculos existentes a altura da cabeca;

desenvolver o sentido de obstaculo;

capacidade espacial para formar mapas cognitivos;

sentido comum e aproveitamento de indicios sensoriais para tomar decisdes.

Vantagens que podem advir do uso de técnicas de orientacdo e mobilidade:

beneficia a maneira de andar e a postura;

promove 0 movimento;

favorece a exploracao do meio ambiente;

desenvolve conceitos (direita, esquerda, atras, a frente...);

influencia as atitudes (melhoria da autoconfianca e autoestima, por exemplo);

facilita a autonomia.

2.1.2 Necessidades especiais da pessoa cega

Ja conhece as principais causas e o quadro clinico, bem como as limitacdes da pessoa
com deficiéncia visual e convém agora referirmos as principais necessidades, areas de
dificuldade com que a pessoa com deficiéncia visual se confronta.

Taxista a auxiliar pessoa com
deficiéncia visual

Para nos apercebermos das dificuldades de uma
pessoa com deficiéncia visual basta pensarmos que
nos tinhamos de deslocar com olhos vendados, por
exemplo, num local conhecido, como ir do nosso
quarto até a sala. As dificuldades com que nos
deparamos sdo muitas, mesmo num espago que
nos é habitual.

Como ja referimos, a principal dificuldade tem a ver
com a orientacdo e a mobilidade - a pessoa com
deficiéncia visual sente-se perdida em locais

desconhecidos, precisa de ajuda para lhe descrevermos o que se encontra a sua volta
ou que lhe disponibilizemos alguma informacdo em formato audio, para que se possa
sentir mais confortavel na sua movimentacdo. Também a manipulacdo de objectos que
nao fazem parte da sua vida diaria sdo um obstaculo e a pessoa com deficiéncia visual
deve ser orientada e incentivada a manipular novos objectos e diferentes

equipamentos.

O profissional de turismo terd de ter em consideracdo varios aspectos para fornecer
um servico de qualidade a estes clientes:

Do mesmo modo que foi referido relativamente a pessoa com deficiéncia
motora, o profissional de atendimento turistico tem, para com o cego, de saber
informar correctamente sobre as acessibilidades no alojamento (desde o
exterior: o0 acesso a lugar de estacionamento para quando a pessoa com
deficiéncia chegue de taxi ou com algum acompanhante, o acesso com
passeios de diferente revestimento, a localizacao de lancil, a largura e abertura
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de portas; até ao interior: Aal/l amplo, sem obstaculos, ou alinhados num dos
lados, localizacdao da recepcao, localizacao da casa de banho e localizacdao de
outros servicos);

devera saber informar sobre os transportes publicos e privados que a pessoa
cega podera utilizar na sua regido, bem como sobre o acesso a aeroportos,
estacOes ferroviarias, rodovidrias e fluviais, dando especial atencio a
pormenores com a bagagem e a seguranca. Também deve ter cuidado
relativamente a informacdo de actualizacdo, de atrasos, mudancas de linha,
dada nos aeroportos e nas estacdes rodoviarias e ferroviarias, que para além de
aparecer nos placards electronicos (escrita) deve também ser transmitida
oralmente;

também devera saber informar sobre as actividades de lazer e de animacao que
sdo verdadeiramente acessiveis para as pessoas com deficiéncia visual.

2.2 Produtos de apoio

Nas unidades anteriores aprendeu que os produtos de apoio sao recursos essenciais
qgue facilitam a participacdo das pessoas com deficiéncia e as ajudam a realizar
diferentes actividades com confianca e seguranca.

As pessoas com deficiéncia visual sdao normalmente identificadas como pessoas cegas
ou com baixa visdo e, para se movimentarem, utilizam bengala ou caes-guia. Para
escreverem podem utilizar réguas de Braille (reglete)) maquina de Braille ou
computador com impressora Braille. A leitura é feita utilizando o Sistema Braille,
tipos ampliados e processos sonoros através de gravacdes em CD ou sintetizadores de
fala instalados nos computadores.

Os produtos de apoio que iremos abordar nesta unidade de aprendizagem sdo:
a bengala;
o Braille, audiodescricao e formato digital;
0 guia/acompanhante;
0 Cao guia;
e outros produtos electrénicos.

2.2.1 Bengala

Como ja abordamos a tematica da orientacdo e da
mobilidade convém comecar a referir os produtos de
apoio como a bengala.

A bengala deve ser vista como um auxiliar de
orientacdo e apoio da pessoa com deficiéncia visual é
muito utilizada devido ao facto de ser econdmica, leve
e facil de usar e constitui um simbolo da propria
cegueira.

e A bengala branca constitui um prolongamento da mao
na recolha de muitos dados tacteis da envolvente.

Serve, essencialmente, para detectar obstaculos muito
Bengala de cego desdobravel proximos, do nivel da cintura para baixo, fornecendo
diversas informacdes ao cego, sobretudo se este
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estiver treinado. Pode ser considerado um instrumento com um caracter mais

exploratorio do que protector.

A bengala para mobilidade é um instrumento que permite ao individuo uma
deslocacdo independente sem necessidade de guia. Possui caracteristicas concretas
quanto ao comprimento, peso, solidez, rigidez e conducdao de vibracdes. Através da
bengala pode-se, de forma segura, detectar e evitar obstaculos.

Para ajudar a pessoa com deficiéncia visual a comunicar com as pessoas que a
rodeiam temos de pensar sempre na disponibilizacdo de informacao produzida em

trés suportes:
em Braille;
em formato audio;

em formato digital.

2.2.2 Braille

Um dos principais produtos de apoio ao cego é o Braille, essencialmente, porque o
tacto € um dos sentidos que mais desenvolvem e a escrita Braille |Ié&-se com as maos.

Mais a frente abordaremos a informacao em formato audio e digital e sugeriremos
algumas orientagdes de concepg¢do para tornar os

conteudos digitais mais acessiveis.

Em Braille cada letra € composta por uma série de
pontos com relevo que as pessoas sentem com 0s
dedos. Por exemplo, o "A" é representado por um

ponto.

E um sistema de leitura para cegos através do tacto,
inventado pelo francés Louis Braille.

E constituido por combinacdes de 6 pontos,

dispostos em duas colunas paralelas de trés pontos Leitura de livro em Braille
cada uma, que se léem de cima para baixo e da
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Alfabeto em Braille

esquerda para a direita, sao impressos em relevo e
permitem reproduzir o alfabeto, os nimeros, os sinais
musicais, etc.

E um codigo, muito facil de memorizar, adoptado
internacionalmente, apesar de nem todos os cegos o
utilizarem. Mas é uma valiosa fonte de comunicacao
entre e com 0s cegos em todo o mundo.

Sabemos que algumas pessoas, como o cego tardio ou
com falta de sensibilidade nos dedos, tém dificuldades
na sua aprendizagem.

A pessoa cega ou ambliope aprende a ler e escrever
utilizando este novo codigo, que é o sistema de leitura
mais apropriado para a pessoa com dificuldade visual.




MANUAL DO FORMANDO
MODULO 1-TURISMO INCLUSIVO - OPORTUNIDADES E DESAFIOS

2.2.3 Audiodescricao

A utilizacao de materiais graficos (por exemplo, folhetos, figuras ou slides) deve ser
acompanhada com a descricio do seu conteudo, para ser acessivel a pessoa com
deficiéncia visual.

A audiodescriciao é o recurso/a técnica que permite a inclusdo de pessoas com
deficiéncia visual nas actividades culturais, artisticas e outras. Visa fornecer uma forma
para as pessoas cegas, ou com dificuldade em ver, poderem aceder a um contetido
audiovisual, através de uma narracao e uma descricao das imagens, permitindo aos
cegos e ambliopes acompanhar o desenrolar da accdo de filmes, séries e
documentarios e outros recursos. Permite, igualmente, o acesso a material pedagogico
e conteudos visuais disponiveis na Internet.

@) proﬁssmnal de turlsmo tera muitas vezes de compensar a falta de informacao para
pessoas cegas e de baixa visdao através da sua
capacidade de descrever, ler e interpretar textos e
imagens. Ou seja devera descrever de forma clara,
objectiva e eficiente o espaco onde se encontra, ou
outro espaco para onde se desloque com a pessoa
com deficiéncia visual, ou qualquer documento
informativo e/ou explicativo, que ndo se encontra em
Braille.

Devemos ter presente que 0s pormenores que nao

Pessoas com deficiéncia visual ~ ~ ..
utilizando o tacto numa estitua ho descrevemos sdao como se nao existissem para as

museu pessoas cegas.

Por exemplo, nos museus acessiveis convém que para além de informacdao em Braille,
exista uma audiodescricao das suas pecas que permitam a interpretacao da pessoa
cega ou mesmo uma copia (maquete) em tamanho reduzido que permita a
apropriacdo tactil pelo cego.

Este recurso tecnol6gico permite que pessoas cegas ou com baixa visao possam visitar
museus, ir ao cinema, assistir a pecas de teatro e, até mesmo, espetaculos de danca,
tornando assim a nossa sociedade mais acessivel.

Relativamente a documentos disponibilizados em formato digital - audiodescricao -
existem inlmeras indica¢des sobre a forma como os sites poderdo ser construidos
para ser acessiveis a cegos ou ambliopes.

Existem varias solucbes para colmatar a incapacidade visual proporcionando
informacdo em formato digital tais como: utilizacao de tecnologia assistida para ler ou
ampliar a informacdo do ecra; descricao de elementos graficos; audiodescricdo ou alto
contraste de cores.

2.2.4 Acessibilidade na internet

A acessibilidade na Internet caracteriza-se pela flexibilidade da informacdo e
interaccdo relativamente ao suporte de apresentacdo. Esta flexibilidade permite a sua
utilizacdo por pessoas com necessidades especiais, bem como a utilizacio em
diferentes ambientes e situacdes, através de varios equipamentos ou navegadores
(browsers).

~

Existem inuUmeras barreiras na web relativamente a
deficiéncia visual.

acessibilidade de pessoas com
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Barreiras para as pessoas com perda total da visao em ambos os olhos:
imagens sem texto alternativo;
graficos e imagens complexas indevidamente descritas;
imagens dinamicas sem audiodescricao ou sem texto complementar,

formularios e tabelas complexas que ndo permitem uma leitura linear ou
perdem o sentido;

"frames" sem nomes ou com nomes imperceptiveis;

ferramentas de autor ou browsers que ndao permitem activacdo de todos os
comandos ou instrucdes por teclado;

ferramentas de autor ou browsers que ndo utilizam programas ou aplicacdes
com interface normalizado dificultando a leitura e interpretacao ao leitor de
ecra.

Barreiras para pessoas com visdo reduzida, visao pouco nitida ou desfocada, reducao
do campo de visao:

tamanho de texto pequeno que nao permite ampliar;

dificuldade de navegacao quando o ecra é ampliado;

texto colocado como imagem que pode perder a definicdo quando é ampliado.
Barreiras para pessoas com falta de sensibilidade a algumas cores:

texto destacado apenas pela cor;

baixo ou inadequado contraste entre texto e fundo;

browsers ou aplicacées que ndo permitem personalizacao.

Na relacdo entre as pessoas com deficiéncia visual e a tecnologia assistida

destacamos:
oo o interface que permite ao utilizador comunicar
", "3“""- com o computador é o ecra.
t— L |

no caso dos utilizadores com incapacidade visual, a
leitura da informacdo no interface é feita por um
software leitor de ecra.

Braille n’speak n . ~ .. ~ .,
P Este software |é a informacdo visivel e a ndo visivel. Esta

informacdo nao visivel esta em codigo HTML que é gerado por algumas plataformas e
paginas Web, interpretado pelo software leitor de ecrd, que tal como a informacao
visivel, é convertida em audio, utilizando para isso um sintetizador de voz.

Uma alternativa ou complemento ao sintetizador de voz é a linha Braille.
Este dispositivo pode ser integrado no teclado e permite ler a informacao do ecra.

Existe também um pequeno computador designado de Braille n'Speak. Esta maquina
permite escrever e ler documentos em formato digital, podendo ser ligado a um PC ou
impressora.

Para além destes dispositivos existe software que permite ampliar a informacao no
ecrd, simular teclados ou ainda tornar o ecrda mais legivel como o Microsoft Magnifier.
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Contudo, o software leitor de ecra tem mais funcionalidades, sendo por isso o mais
utilizado para navegar na Web.

O Windows tem incluido também um software de voz, o SAP, que pode ser utilizado
com os leitores de ecra (compativeis).

Simbolo da acessibilidade na

internet

A acessibilidade dos sites e conteudos digitais deve
seguir regras e boas praticas que sdo essenciais.

Relativamente a apresentacao da informacdo, devemos
garantir que:

todas as imagens se encontram legendadas ou
descritas com texto (o leitor de ecra utilizado
por um cego ira ler o texto alternativo
associado a imagem);

o tamanho do texto pode ser aumentado com
as opcodes do seu browser/navegador (esta
facilidade é muito utilizada por pessoas com
baixa visdo e também idosas com algumas
dificuldades visuais);

o comprimento do texto na pagina pode ser ajustado ao tamanho da janela
(sobretudo porque facilita a utilizacdo de Software de ampliacdo).

Quanto a navegacao deve-se permitir:

a activacao dos elementos da pagina através do teclado;

gue os textos das ligacdes sejam compreensiveis fora do contexto (podera usar
a tecla TAB para saltar de ligacao em ligacdo numa pagina Web e leia em voz
alta o respectivo texto hiperligado. Um cego usa uma técnica semelhante para
navegar recorrendo a um leitor com sintese de fala para substituir a falta de

visao.

Ligacoes compostas por "clique aqui" ndao sao esclarecedoras para
quem ouve apenas a informacao das ligacdes. Se usar varias vezes o
mesmo texto em ligacbes diferentes gera ambiguidade (as ligacdes
podem ser legendadas com texto alternativo para evitar

ambiguidades).

Para verificar os requisitos de acessibilidade do seu site ou dos seus contelidos
digitais indique sempre de forma simples e imediata o contacto da pessoa que podera
prestar esclarecimentos.
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Podera utilizar ferramentas e servicos automaticos de
analise da acessibilidade.

Veja, por exemplo uma lista actualizada no sitio Web w3 c@

do W3C.

Se o seu site for acessivel utilize o Simbolo de World Wide Web Consortium
Acessibilidade na Web para indicar que o seu sitio

contém funcionalidades de Acessibilidade para

Cidadaos com Necessidades Especiais, para diferentes Logotipo da W3C
ambientes, situacdes, equipamentos e navegadores.

O simbolo deve incluir a definicio ALT="Simbolo de Acessibilidade na Web", e ser
colocado na pagina de entrada do sitio.

W3C, onde sdao apresentadas, através da Web Accessibility Iniciative

(WAI), directivas, estudos e documentos de apoio que ajudam a tornar

a Web acessivel a todos os utilizadores. Nessas directivas sao
considerados os diferentes tipos de incapacidades que permitem

identificar diferentes perfis de utilizadores.

2.2.5 Acompanhante/guia

A maioria das pessoas cegas anda acompanhada com uma pessoa ou entdao por um
Cao guia.

A técnica de orientacdo e mobilidade mais utilizada é a do guia, que é uma técnica que
permite ao cego deslocar-se com a ajuda de uma pessoa normovisual. Para conseguir
um desenvolvimento normal da marcha o cego deve manter-se atento aos estimulos
exteriores e ter absoluta confianca no guia.

Desta técnica salientamos a forma como o cego se apoia no guia, o caminhar por
lugares planos, o alternar o braco de apoio mudando de um para outro braco do guia,
o subir e descer escadas, o atravessar portas (abrindo-as e fechando-as), o sentar-se,
ou o sentar-se frente a uma mesa, o reconhecimento dos moveis, o entrar e sair de
automoveis.

No caso do profissional de turismo a primeira
abordagem é saber se a pessoa com deficiéncia visual
necessita de ajuda. Se a resposta a esta pergunta for
afirmativa, devera perguntar como pretende que seja
executada, depois € s6 seqguir as instrucdes dadas pela
pessoa com deficiéncia visual.

Geralmente a pessoa com deficiéncia visual segura a
outra pessoa logo acima do cotovelo, colocando o
polegar do lado exterior e os restantes dedos do lado
interno do braco.

Desenho de pessoa cega a ser
guiada a descer umas escadas

Podemos manter o nosso braco flectido ou pendurado.
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O cego deve permanecer um passo atras da pessoa que o acompanha, pois assim tera
uma maior capacidade de reaccao caso surja alguma alteracdo de percurso, como seja
virar a esquerda ou a direita, descer ou subir degraus, etc.

Ao caminhar com uma pessoa com deficiéncia visual deve ir a frente pois o cego esta
habituado a ser ajudado e a andar ao lado, ligeiramente atras. E importante termos
atencdo a velocidade do passo que tem de ser confortavel para os dois. Devemos
andar sempre do lado do transito para proteger a pessoa que estamos a ajudar.

Ao longo do caminho quando nos depararmos com um ou varios obstaculos que
impecam a passagem de duas pessoas (como sejam, obstaculos nos corredores e
locais de passagem, passeios e corredores estreitos, carros mal estacionados, sinais
de transito, portas estreitas, entre outros), a
solucdo é avisar que se aproxima um obstaculo.

No caso de se aproximar de uma passagem
estreita devera colocar o braco atras das costas,
automaticamente a pessoa cega sabe que tem de ir
para tras de si; ultrapassado o obstaculo volta a
colocar o braco de novo para a frente e voltam a
andar com o guia um pouco a frente.

Antes de atravessar a rua com a pessoa cega é
fundamental verificar que ndao ha nenhum carro
estacionado no outro lado que impeca o acesso ao
passeio.

Nao devera atravessar a rua na diagonal, deve
atravessar sempre a direito e a uma velocidade
constante.

Acompanhante ajudando pessoa

cega Nio se esqueca que quando andar na cidade onde
se ouvem frequentemente ruidos agressivos como
buzinas, travagens bruscas, devemos explicar o que se esta a passar a pessoa cega,

para que se sinta mais segura.

No seu local de trabalho se tiver de abrir uma porta para que a possoa com deficiéncia
visual passe, deverd abri-la e é a pessoa cega que a fecha.

Na subida e descida de escadas o melhor é indicarmos onde estas comecam, parando
junto do 1° degrau, indicando se é para subir ou para descer. Caso haja corrimao
devera deixar que a pessoa cega segure no corrimao. A subida ou descida deve ser
feita normalmente, sem paragens.
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2.2.6 O cao-guia

A pessoa cega que se desloca com cao-guia nao
deve ser proibida de aceder a qualquer lugar. A
legislacdo portuguesa garante a circulagdo destes
animais e do seu dono em todos os locais publicos,
inclusivamente naqueles que tém a entrada uma
placa a dizer que é proibida a entrada de animais.

Devemos valorizar o papel do cao-guia na locomocao
da pessoa cega e facultar-lhe o acesso a locais,
transportes e estabelecimentos de acesso publico,
bem como conhecer as condicoes a que estao
sujeitos estes animais quando desempenham o seu

Cao-guia correctamente
trabalho. identificado

O cego pode beneficiar da companhia do seu cao-

guia em todos os lugares, nomeadamente escolas, hoteis, hospitais, centros
comerciais, estadios, cafés, cinemas e teatros. Mas muitas vezes ainda verificamos que
por desconhecimento da lei muitos responsaveis de estabelecimentos querem impedir
a entrada do cao e consequentemente do seu dono.

O cdo-guia tem como pontos fortes o aumento da autonomia, a velocidade das
deslocacdes do cego, o evitar erros humanos e a sua utilizacao ser compativel com o
uso da bengala, como desvantagem fornece menos informacdo da envolvente e nem
sempre acessivel para pessoa cega, pois implica custos sociais e financeiros elevados.

Devemos saber que este tipo de cdes tem um estatuto especial e sdo diferentes dos
outros animais. Deve encarar o cao-guia como um cao trabalhador e nao como um
animal de estimac¢ao; € um animal muito bem treinado e adaptado as necessidades do
dono, esta aptos a viajar sem causar transtornos aos outros passageiros.

Nao se esqueca que nao deve brincar ou tocar no cdo, quando este estiver a trabalhar
como guia, pois € imprescindivel que ele mantenha a concentracao para que assim
preste um excelente trabalho a pessoa cega.

Se um cego solicitar a sua ajuda e estiver com um cdo-guia, ndao tenha medo,
aproxime-se, preferencialmente pelo lado direito, para que o cdo fique a esquerda.

Se um cidadao cego, acompanhado de seu cdo-guia, pedir informacdes, é importante
oferecer orientacdes precisas sobre como chegar ao local desejado.

Os cegos acompanhados com seus cdes-guias, podem entrar e

permanecer em qualquer local publico ou acessivel ao publico, tais

como restaurantes, cinemas, estabelecimentos publicos.
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2.2.7 A sinalética
Outro produto de apoio, essencial para quem se desloca e viaja, é a sinalética.

Para que a sinalética seja acessivel a todos os
cidadaos, sobretudo as pessoas com deficiéncia
visual, nao devemos descurar a necessidade de se
repensar novas formas de sinalética que ndo
privilegiem apenas o aspecto visual mas também se
comece a dar importancia ao aspecto sonoro.

A sinalética nas cidades, como por exemplo os
semaforos, ja emite nalgumas situacdes um sinal
sonoro, mas esta mesma facilidade, utilizacdo de
Pessoa com deficiéncia visual sinalética e disponibilizacdo de informacdao em varios
analisando sistema sonoro formatos, audio e visual, devera também ser utilizada
em varios locais publicos, museus, aeroportos,

estacOes ferroviarias e rodoviarias, etc.

E facil compreender a dificuldade que uma pessoa com deficiéncia visual deve sentir
ao chegar a um aeroporto, ouvir toda aquela azafama e confusao de varios barulhos,
sons misturados, confrontar-se com a impossibilidade de saber de forma imediata e
sem ajuda se o seu avido esta ou nao atrasado, qual é a sua porta de embarque, a que
horas é o embarque, etc.

Por isso torna-se imperativo que a sinalética e a informacdo nos aeroportos e outros
locais seja adequada e acessivel também a pessoas com deficiéncia visual (cegos ou
baixa visao).

Relembremos alguns pontos mais importantes do papel do cao-guia na

locomocao da pessoa com deficiéncia visual. Nao se esqueca que nao

deve distrair o cao-guia, este encontra-se a fazer um trabalho para o
qual foi treinado e para o qual deve estar concentrado e ndao ser

distraido com festas e mimos.

3 I : Informacdes sensoriais como a temperatura ou a identificacdo de uma
2 AR
|||Vi,,}';‘ corrente de ar também sao importantes para o cego.

O profissional de turismo deve saber o que falta na sua unidade de prestacdo de
servicos turisticos e colmatar essa falta de informacdo da melhor forma possivel. Toda
a informacdo escrita que nao estiver transcrita em Braille deverd ser fornecida em
documento audio ou através de uma descricio em viva voz, realizada de forma
pormenorizada pelo profissional.
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Nos destinos turisticos, nas agéncias de viagens,
hotéis, aeroportos, etc. torna-se imprescindivel que
toda a informacdo escrita surja também em Braille
para que a acessibilidade da pessoa com deficiéncia
visual seja na verdade uma realidade. Ou ainda outra
opcao que porventura sera mais facil de realizar,
podera ser a substituicio da informacdo escrita em
formato audio, fornecendo a pessoa com deficiéncia
visual um pequeno leitor de cassetes com a gravagao
oral de toda a informacao pertinente.

Mapa tactil em Braille

Uma pessoa com deficiéncia visual ndao ¢é
necessariamente uma pessoa com cegueira. Assim, pergunte qual a ajuda de que a
pessoa hecessita pois esta pode, por exemplo, conseguir preencher um formulario
sozinha ou precisar de ajuda para assinar apenas com a coloca¢dao de uma régua. Se
for este o caso, a régua deve ser colocada exactamente em cima da linha e deve
indicar-lhe o inicio do espaco de assinatura colocando la o indicador da pessoa que
nao ve.
Existem ainda ajudas electronicas que visam a deteccao de obstaculos num raio mais
abrangente que o da bengala.

Os dispositivos abrangidos por esta designacdo genérica emitem, por meio de ultra
sons, sinais - sonoros ou tacteis - quando encontram um obstaculo na direccao em que
sao orientados. Podem ser colocados na bengala, nos oOculos, ou suspensos do
pescoco ou no cinto.

Nos museus e nos quiosques/ estabelecimentos de informacao turistica os mapas
devem ter informacdes acessiveis, em especial para pessoas cegas ou de baixa-visdo.
Devem combinar textos em Braille e alto-relevo. Os mapas devem, ainda, ser acessiveis
a pessoas com baixa-visao, ou seja, devem conter informagdes que embora nao tacteis
sejam de facil leitura.

Ja referimos muitos produtos de apoio utilizados pelas pessoas com deficiéncia
visual, tais como:

Leitor de ecra - software que permite aos cegos aceder por voz a toda a informacdo
existente no computador ou na internet e usar os programas disponiveis, ou seja
captar ainformacdo de um computador e envia-la em tempo real para um sintetizador
de fala ou um terminal de Braille.

Ampliador de ecra - programa de computador que amplia uma parte do ecra. Sao
utilizados sobretudo por pessoas com baixa visao.

Terminal Braille (ou linha Braille) - permite aceder a informacao do computador ou
da Internet, mas em formato Braille; ou seja, é um dispositivo composto por uma fila
de células Braille electrénicas que podem reproduzir o texto que se encontra no ecra
do computador.

Scanner - com o auxilio de um programa de OCR (Reconhecimento Optico de
Caracteres) este dispositivo pode ajudar a aceder a informacdo impressa em papel.

Impressora Braille - permite imprimir texto em papel no formato Braille, a partir do
computador. Estao disponiveis modelos cada vez mais leves, compactos e
transportaveis; e pode ser utilizada de forma autonoma por cegos uma vez que dispde
de um painel marcado em Braille e comandos com voz digitalizados.
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Maquina Braille - maquina de escrever em Braille, fundamental para a iniciacdo ao
Braille.

Maquina para producao de relevos - produz relevos
simples, especialmente Uteis no apoio a textos
técnicos ou esquematicos.

Softwares de ampliacao para computador - como
por exemplo o Zoom Text é um ampliador de ecra
profissional; este produto pode incluir a opcado de
leitura de ecra, permitindo menor esforco visual em
determinadas situacoes.

Braille n'Speak - pequeno, portatil, com grande
autonomia, ele ainda hoje € um dos mais bem
conseguidos blocos de notas para cegos. O seu
pequeno tamanho, robustez e facilidade de utilizacdo fazem desta maquina um
excelente instrumento de leitura e escrita, inclusivamente para as criancas. Apesar de
se tratar de um computador, ndao exige ao seu utilizador conhecimentos de
informatica. Associa ao sistema Braille a facilidade de escrita que se consegue numa
maquina de escrever Braille, a versatilidade de pesquisa instantanea de um
computador, elimina a necessidade de grandes espa¢os de armazenamento da
informacdo em suporte papel e a possibilidade de transportar grandes quantidades de
informacdo com o minimo esforco. Ligado a um PC funciona como sintetizador de fala,
transmite e recebe arquivos. Também é possivel liga-lo a uma impressora comum ou
impressora Braille para imprimir os textos armazenados.

Teclado

Lupa de mao - equipamento 6ptico classico de ampliacao.

Livro electronico - além dos livros em Braille e dos livros ampliados (baixa visdo)
existem outros formatos audio (cassete/CD-audio/MP3). A limitacdo visual traz para a
pessoa com deficiéncia uma restricio que é a impossibilidade de aceder a
comunicacdo escrita. Se estas restricoes ndao foram eliminadas ou reduzidas,
dificultardo o acesso a informacdo em geral e a informacdo cultural e profissional.
Surgem assim, para colmatar essas necessidades programas e servicos que
disponibilizam livros em Braille, livros falados, materiais e equipamentos especiais
para escrita Braille, orientacao e mobilidade, desenho, jogos, sintetizadores de voz,
softwares, amplificadores de imagens, auxilios 6pticos e outros.

2.3 Requisitos da oferta e acessibilidade

ApOs adquirir conhecimentos sobre as caracteristicas, as limitagdes e as necessidades
da pessoa com deficiéncia visual, bem como sobre as condicdes de acessibilidade
indispensaveis podera conceber destinos acessiveis para uma pessoa cega ou com
baixa visdo, construir novos packages turisticos e adaptar melhor a oferta turistica
disponivel para estes clientes tendo em consideracdao as suas necessidades, interesses
e limitacoes.

Um destino acessivel para uma pessoa com deficiéncia visual é aquele que contém
todas as acessibilidades e os produtos de apoio que possibilitam tornar a
visita/estadia de uma pessoa com deficiéncia visual uma experiéncia de sucesso.
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O profissional de turismo devera saber que dadas as dificuldades que as pessoas com
deficiéncia visual tém para se deslocarem com
seguranca, estes clientes preferem hotéis acessiveis
nos centros das cidades.

Devera também ter um conhecimento aprofundado e
correcto sobre as actividades de entretenimento,
cultura, desporto, lazer e animacdes, que estao
verdadeiramente adaptadas a clientes cegos ou com
baixa visao.

Ja sabemos que a questao da deslocacao e orientacao
das pessoas cegas ou com baixa visdo é um factor a Pessoas com deficiéncia visual
ter em conta na promocao de locais, destinos Jogando gofte
turisticos para este tipo de clientes.

Uma das nossas maiores preocupagoes quando nos referimos a pessoa cega ou com
baixa visdo € a necessidade de maxima seguranca ou seja espagos com o minimo de
obstaculos para evitar acidentes. A deslocacao e a orientagao de pessoas cegas ou
com baixa visdao nos passeios, nos espacos publicos, nas plataformas de embarque,
por exemplo, sdao um problema que necessita de solucdes urgentes. Mas também
passam pelo dever de cidadania das pessoas, que ndao devem deixar os carros e outros
obstaculos nos passeios, e deixar outros materiais em locais pouco comuns,
dificultando o acesso.

Também devemos ter preocupacdes na construcdo de espacos publicos amplos e com
indicadores de aproximacado de obstaculos, esquinas e equipamentos e na delimitacao
de locais interditos a pessoas com deficiéncia visual - colocando pisos diferenciados no
chdo, como no caso do metropolitano.

Quanto aos requisitos técnicos de acessibilidade dos servicos turisticos, comecando
pelos transportes rodoviarios, aéreos, ferroviarios passando depois pelo alojamento,
restauracao, informacdo e acompanhamento, congressos, animacdo, o profissional de
turismo deve identificar convenientemente todos o0s requisitos necessarios para
prestar um bom servico a estes clientes.

Também ja referimos que os destinos, localidades, espagos nas imediacdes do hotel
ou dos locais que a pessoa com deficiéncia visual vai visitar devem ter condicoes
acrescidas de seguranca, dado que estes clientes se encontram numa situacdao de
maior vulnerabilidade a assaltos, quedas.

@) proﬂssmnal de turlsmo deve descrever e ler em voz alta os folhetos da oferta
- turistica, que ndo estejam traduzidos em Braille.

Deve dispor na sua unidade hoteleira de
diversos documentos ampliados (exemplo,
contratos  disponibilizados em  formato
ampliado para pessoas com baixa visdao e em
Braille, para pessoas cegas).

Quanto a comunicacao salientamos:

Pessoas com deficiéncia visual a ndo se esqueca que deve falar
serem dirigidas por uma direccionando a sua cara e voz para que
acompanhante

o cliente com deficiéncia visual saiba que
estd a falar para ele e de onde esta sendo emitido o som.
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deve dar o braco, informar sobre os obstaculos, indicar o lugar para se sentar -
colocacdo das maos no encosto e a informacao se a cadeira tem bracos.

2.3.1 Acessibilidades

As acessibilidades nas unidades de prestacdo de servicos turisticos, englobando o
espaco exterior e o interior, podem ser encaradas do seguinte modo:

nas unidades turisticas podem ja existir alguns produtos de apoio
implementados, como sejam: corrimao, botdes dos elevadores com indicacao
em Braille; avisos sonoros de abertura e fecho de portas, janelas, varandas; mas
que nao sdo impeditivos de que a unidade turistica seja acessivel,

também poderao existir alguns produtos que a unidade turistica pode
disponibilizar ou pode arranjar rapidamente quando sabe que vai receber um
cliente-turista cego, como sejam o caso de menus em Braille, de material
informativo em Braille ou em formato audio ou tapetes anti-derrapantes;

por outro lado, os requisitos de acessibilidade que nao estiverem disponiveis
podem ser colmatados pela assisténcia do profissional de turismo.

O profissional de turismo deverd informar quais os meios de transporte publico
acessiveis que podem ser utilizados pela pessoa com
deficiéncia visual nas imediacoes do estabelecimento
turistico, referindo horarios, condicdes especiais e
caracteristicas e também fornecer informacdes
concretas sobre quais os servicos acessiveis dentro e
fora do hotel, quais os estabelecimentos turisticos
acessiveis, actividades turisticas a que a pessoa com
deficiéncia visual pode ter acesso nesta localidade ou
. . . nas imediacoes, quais os locais de interesse turistico

Identificagdo em Braille de nimero . . . ~ P
de porta de quarto de hotel que pode visitar - os que tem informacdo audio ou
em Braille, saber se sao na realidade acessiveis ou

quais sao concretamente as suas condicoes de acessibilidade.

A pessoa com deficiéncia visual pode assim avaliar os riscos das suas deslocacdes e
ter conhecimento prévio das dificuldades que podera encontrar.

Da mesma forma que referimos para a pessoa com deficiéncia motora, também para a
pessoa cega ou com baixa visdo as informacdes que lhe sdo fornecidas devem ser
fidveis e completas.

Ndao devemos esquecer de informar quais os
obstaculos a mobilidade e orientacdo em toda a
envolvente da unidade de servicos turisticos.

Se planear algum evento, congresso ou

conferéncia na sua unidade de servico turistico

nao se esqueca de providenciar material

impresso com letras ampliadas, para pessoas

Pessoa Cegz;iceffea"do uma com baixa visao e informacdo em Braille para
pesssoas cegas.

Depois de termos a hocao correcta de quais sao 0s requisitos necessarios para ser um
destino acessivel para pessoa com deficiéncia visual, esta na altura de alargar a sua
oferta turistica e de a adaptar as necessidades, interesses, motivacbes das pessoas
com cegueira ou baixa visao. Uma boa maneira de comecar a abrir caminho para uma
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maior acessibilidade das pessoas com deficiéncia visual podera ser o proprio site das
empresas turisticas, que na sua maioria ndao estdo adaptados a leitura por pessoas
cegas ou de baixa visdo e existem solucdes faceis de operacionalizar e que ajudam a
combater esta inacessibilidade.

Como ja vimos a pessoa cega ou com baixa visdao tem dificuldades acrescidas de
mobilidade e orientacdo, tornando-se assim necessaria, uma adaptacdo da oferta
turistica a estes clientes, bem como a descoberta/concepcdo de outros tipos de oferta
concebidos especificamente para este segmento de mercado e verdadeiramente
adaptados as necessidades e motivacoes das pessoas com deficiéncia visual. Um dos
exemplos que podemos apresentar é a utilizacao de maquetes tacteis que permitem a
pessoa cega ou com baixa visdo, através do tacto, ter a nocao do espaco ocupado e da
localizacdo (exemplo convento de Mafra).

Importa salientar que quanto maior for a oferta de produtos turisticos adaptados e
concebidos para este segmento de mercado mais se dinamiza a procura por parte
deste tipo de clientes.

Outro ponto fulcral para informar os empresarios do sector turistico € a maior procura
de hotéis no centro das cidades que sdo os preferidos por este tipo de clientes dada as
suas limitacdes a nivel de deslocacao, encontrando-se assim mais perto dos locais a
visitar ou das actividades de lazer disponiveis e acessiveis para este tipo de clientes.

2.3.2 Legislacao Nacional

Iremos agora salientar a legislacdo mais importante no que se refere a pessoas com
deficiéncia visual.

O Decreto-Lei 74/2007, de 27 de Marco consagrou o direito de Acessibilidade das
pessoas com deficiéncia visual, auditiva, mental, organica ou motora se fazerem
acompanhar de caes de assiténcia a locais, transportes e estabelecimentos de acesso
publico. Os caes utilizados pelos cegos sdo, geralmente, os caes-guia.

Este Decreto-Lei N.° 74/2007 consagra o direito
de acesso de pessoas com deficiéncia
acompanhadas de caes de assisténcia a locais,
transportes e estabelecimento de acesso publico.
A evolucao das técnicas de treino e de proteccao
sanitaria dos cdes permitiu igualmente o treino
de caes como meio auxiliar das pessoas com
deficiéncia mental, organica e motora
independentemente da limitacao de actividade e
participacdo que enfrentam, pelo que a referida
legislacdo passou a ser manifestamente
insuficiente para garantir o direito das pessoas
com deficiéncia que pretendem utilizar caes
como meio auxiliar da sua mobilidade,
autonomia e seguranca. Assim, decide-se alterar
a legislacdo em vigor, alargando o regime consagrado no Decreto-Lei n.° 118/99, de
14 de Abril, as pessoas com deficiéncia sensorial, mental, organica e motora e
reconhece-se expressamente o direito de estes cidadaos acederem a locais,
transportes e estabelecimentos publicos acompanhados de cdes de assisténcia.

Diario da Republica
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Toda a legislacao referida anteriormente para pessoas com deficiéncia reporta também
a pessoa com deficiéncia visual:

A Lei n.° 38/2004, de 18 de Agosto, define as bases gerais do regime juridico da
prevencao, habilitacdo, reabilitacdo e participacdo da pessoa com deficiéncia.

O Decreto-Lei n.° 163/2006, de 8 de Agosto, aprova o regime da acessibilidade aos
edificios e estabelecimentos que recebem publico, a via publica e aos edificios
habitacionais, revogando o Decreto-Lei n.° 123/97, de 22 de Maio.

A Lei n.° 46/2006, de 28 de Agosto, impede e pune a discriminacdao com base na
deficiéncia ou da existéncia de risco agravado de saude.

Portaria n°® 464/82, de 4 de Maio - Colocacdo nos veiculos para transportes publicos
de disticos autocolantes a assinalar os lugares reservados a pessoas com dificuldades
de mobilidade incluindo as com deficiéncia fisica.

Decreto-Lei n°® 251/98, de 11 de Agosto - Licenciamento de veiculos afectos aos
transportes em taxi, incluindo os destinados ao transporte de pessoas com mobilidade
reduzida e transporte de cadeira de rodas, outros meios e caes-guia.

Decreto-Lei 34/2007 - regulamenta a lei 46/2006, que previne e proibe as
discriminacdes em razao da deficiéncia e de risco agravado de saude.

Decreto-Lei n° 135/99 de 22 Abril - Prioridade ao atendimento de pessoas com
deficiéncia.
Decreto n° 37272 de 31 de Dezembro - Caes-guia/Regulamento de Transporte em
Automoveis.

2.4 Praticas de servico e relacionamento interpessoal

Ja tem um conhecimento real das necessidades, limitacoes e também dos direitos das
pessoas com deficiéncia visual, para que possa atendé-las e trata-las com naturalidade
e compreender as suas limitagoes.

A nivel da relacdo que se estabelece entre o profissional de atendimento turistico e a
pessoa com deficiéncia visual, seja ela cega ou com baixa visdo, importa realcar alguns
topicos essenciais:

a pessoa com deficiéncia visual € uma pessoa
perfeitamente capaz de fazer as mesmas
coisas que os outros, apenas utiliza algumas
formas e técnicas diferentes e deve ser
tratada como outro cliente qualquer;

tenha em atencdo, quando se aproximar de
uma pessoa cega, que deve identificar-se e,
ao ir embora, deve mencionar que vai sair;

lembre-se que nem sempre as pessoas cegas

: ou com baixa visdao precisam de ajuda. Por

Pessoa com deficiéncia visual isso pergunte, delicada e calmamente, se

ajogar golfe pode ajudar; chame a pessoa pelo nome para

que saiba que lhe esta a dirigir a palavra (ou

se ndo souber o seu nome, toque-lhe no braco) e identifique-se, apresente-se:

ex: Ola Jodo, sou a Maria da recepcao do Hotel XX; e em seguida pergunte de
gue forma pode ajuda-lo;
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ao falar com uma pessoa cega, utilize um tom de voz normal; ndo é necessario
aumentar o tom porque a cegueira ndo implica perda de audicao; também deve
falar directamente para a pessoa com deficiéncia visual e ndo com o seu
acompanhante, pois a perda de visao também nao implica perda de inteligéncia
ou de capacidade de comunicar;

seja atencioso para com a pessoa com
deficiéncia visual: por exemplo, se observar
uma mancha na roupa da pessoa cega, diga-lho
confidencialmente, da mesma forma como
gostaria de ser avisado;

seja sensivel ao questionar a pessoa com
deficiéncia visual sobre a sua cegueira. Esta é
uma informacao pessoal e os limites devem ser
respeitados;

para explicar direc¢Oes e enderecos, vocé deve
fornecer indicacbes precisas, deve wusar
referéncias de distancia em medidas, de preferéncia em metros (palavras como
perto e longe, la e ca, nao devem ser utilizadas); use termos como "a direita" e
"a esquerda"; lembre-se que a sua explicacdo tem de valer por si so.

Pessoa cega a ouvir informacoes

Quando estiver na presenca de uma pessoa com deficiéncia visual e

verificar aspectos inadequados quanto a aparéncia da pessoa cega

(meias trocadas, roupas pelo avesso, fecho aberto, etc.), ndo tenha

receio de avisa-la discretamente.

Reforcando algumas questdes essenciais quanto ao relacionamento do profissional de
atendimento da pessoa com deficiéncia visual:

quando estiver a interagir com uma pessoa cega, lembre-se de a tratar como
trata qualquer outro cliente: com carinho, afabilidade e sobretudo com
respeito; saiba que este cliente gosta que lhe demonstrem simpatia,
cordialidade mas sem paternalismos ou amabilidade excessiva;

se existir no atendimento uma fila de pessoas/clientes, a pessoa com
deficiéncia visual devera ter atendimento
prioritario;

a pessoa com deficiéncia visual ndo pode ser
discriminada pela sua deficiéncia e ao fazer-se
acompanhar por um cdo-guia ndo deve ser
impedida de aceder a estabelecimentos
publicos;

o profissional de atendimento deve sentir-se a

vontade para perguntar se a pessoa com

deficiéncia visual pretende ajuda para resolver

Pessoa com deficiéncia visual qualquer situacao e deve seguir as suas
com cao-guia instrucdes no caso de essa ajuda ser aceite;
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para guiar uma pessoa ceda, vocé deve flexionar o braco e deixar que a pessoa
cega o0 segure na altura do cotovelo ou no
ombro; assim ela acompanhara todos os seus
movimentos; nao esqueca também de respeitar
o ritmo da passada da pessoa cega; a pessoa
com deficiéncia sentir-se-a orientada e sentira
quando sobe ou desce escadas; no entanto,
uma breve paragem antes das escadas e a
indicacdo que vao subir ou descer ajuda
sempre; e va avisando com antecedéncia a
existéncia de obstaculos, tais como buracos,
degraus, piso escorregadio, entre outros, todas ]
estas indicacbes podem ser extremamente Desenho de cego com
Uteis; acompanhante

guando quiser guiar uma pessoa com deficiéncia visual até a uma cadeira,
coloque a mao dessa pessoa nas costas da cadeira, de modo que esta perceba
onde e como a cadeira se encontra exactamente e qual a sua posicao e informe
se a cadeira tem bracos ou nao;

social ou profissionalmente, ndo exclua as pessoas com deficiéncia visual das
actividades normais; deixe que elas decidam como podem ou querem
participar;

nao se sinta constrangido ao usar palavras como "olhe" ou "veja"; as pessoas
cegas utilizam-nas com naturalidade;

algumas pessoas, sem perceber, falam em
tom de voz mais alto quando conversam com
pessoas cegas; a menos que a pessoa tenha
também uma deficiéncia auditiva, ndao faz
nenhum sentido gritar. Também é comum, as
pessoas dirigirem-se ao acompanhante em
vez de falarem diretamente com a pessoa
A i cega; lembre-se que ela escuta e fala sem
cega a ser acompanhada nenhuma dificuldade; se quiser certificar-se
uma caminhada que a pessoa estd a ouvi-la, chame-a pelo

nome ou toque-lhe no braco; as pessoas
cegas sdo antes de tudo pessoas e como tal, merecem o mesmo respeito,
consideracdo e oportunidades de errar ou acertar como qualquer um de nds; se
deixar uma pessoa com deficiéncia visual sozinha numa zona desconhecida,
certifique-se que esta perto de algo que ele pode tocar - uma parede, uma
mesa, um corrimado, etc.; se houver uma escada no caminho, devera informar o
numero exacto de degraus para evitar acidentes.

Nao esquecer que deve permitir e facilitar a entrada do cdo-guia que

acompanha a pessoa cega ou com baixa visao.
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Devemos promover nestes clientes o maximo de
independéncia e autonomia, no ambito das
capacidades e limitacoes, mas tendo sempre em conta
as suas necessidades.

Ja verificamos que devemos tratar a pessoa com
deficiéncia visual com sensibilidade, respeito, de forma
natural, com simpatia e sem paternalismos excessivos.

Sempre que solicitado, ou sempre que sentir que
existe necessidade, devera apoiar o cliente cego ou
com baixa visao na comunicacao com terceiros, quer
seja para facilitar a interaccdo quer para colmatar
davidas ou possibilitar esclarecimentos adicionais.

Sempre que lhe pareca que a pessoa com deficiéncia
visual esta com algumas dificuldades, ofereca a sua o

. , N ~ Pessoa com deficiéncia visual a
ajuda e espere até obter concordancia. Se ndao sabe receber indicacdes para
como ajudar, peca explicacdes de como fazé-lo. atravessar estrada

Sempre que haja muita gente em corredores, bares, restaurantes, hoteis, e estivermos
a ajudar uma pessoa cega ou com baixa visao, devemos orienta-la e ajuda-la a avancar
com precaucao.

Devemos ajudar, sempre que solicitado, a sua deslocacdao, devemos preocupar-nos em
fornecer informacdes extremamente correctas e suficientes sobre todas as condicdes
que a pessoa com deficiéncia visual vai encontrar nas suas viagens, sobretudo
demonstrar uma maior preocupacao com a seguranca na envolvente do local.

Relembrando outras atitudes na interaccao com a pessoa cega ou de baixa visao:

Se for sair de uma sala, informe o(a) cego(a) da sua saida, pois é desagradavel e
constrangedor deixar qualquer pessoa a falar s6zinha. Nao se esqueca que
guando guiar uma pessoa cega, esta deve segurar-lhe pelo braco, de
preferéncia no cotovelo ou no ombro. A medida que vai encontrando degraus e
outros obstaculos, va orientando. Em lugares muito estreitos para duas pessoas
caminharem quase lado a lado (com o guia ligeiramente a frente), coloque o
seu braco para tras de modo que a pessoa cega possa segui-lo;

Ao explicar direccbes para uma pessoa cega, seja o mais claro e especifico
possivel. Nao se esqueca de indicar os obstaculos que possam existir no
caminho. Como algumas pessoas cegas nao tém memobria visual, ndo se
esqueca de indicar as distancias em metros (por exemplo: "uns vinte metros
para a frente"). Pode também precisar melhor a informacdo referente a uma
localizacdo, para a pessoa cega ou com baixa visdo, utilizando expressoes
como a direita, a esquerda, acima, abaixo, em frente e atras;

Forneca direccdes precisas: "a esquerda na préoxima esquina" é mais util do que
Illéll;

Se a pessoa se fizer acompanhar de um cdo guia, ndo brinque com o cado, nao
Ilhe ofereca comida e nao intervenha na sua tarefa de guia. Ndo acaricie caes-
guias. Eles ndo podem ser distraidos de seu trabalho de orientar os seus donos,
sao cdes de trabalho muito competentes que ndo devem ser distraidos.
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Nas tarefas concretas a desenvolver no servico de atendimento a pessoa com
deficiéncia visual existem varias situacdes, relativamente, a deslocacdo e acomodacao
da pessoa cega ou com baixa visao que teremos de rever. Temos de perguntar se a
pessoa com deficiéncia visual pretende ajuda e depois acompanha-la pelo espaco
fazendo um reconhecimento dos locais, podemos dar o braco para que ela o segure e
a possamos conduzir e ao mesmo tempo fazermos uma descricio o mais detalhada
possivel, devemos informar de todo o tipo de obstaculos que surjam, por exemplo,
alguns apontamentos decorativos espalhados na recepcao do hotel, as esquinas das
mesas, degraus, etc..

No restaurante devemos acompanhar a pessoa com deficiéncia visual informa-la sobre
a localizacao das mesas de buffet, se for caso disso ou mesmo acompanha-la na
escolha dos alimentos ou indicar a sua disposicao e é importante que nao se sinta
incomodado pela necessidade de fazer perguntas para melhor atender estes clientes.
Devera indicar o local onde se deve sentar, colocando
as maos da pessoa com deficiéncia visual no encosto e
informando se a cadeira tem ou nao bracos e qual a
sua localizacao em relacao a entrada e ao campo de
visao do empregado.

Num restaurante, descreva a localizacao das cadeiras e
mesas. Leia a carta/o mend em voz alta, mas deixe
que seja a pessoa com deficiéncia visual a fazer o seu
proprio pedido.

Quando a refeicdo chegar, pergunte se pretende a
descricdio do prato. E se a resposta for positiva
explique a disposicdao da comida no prato, usando o Pessoa de olhos vendados a
relogio como referéncia. Por exemplo: «o arroz utilizar o olfacto
encontra-se no centro do prato e o bife as 3 horas»; «o

seu café esta nas 9 horas»; «o aclicar esta na 1 hora».

Alguns cuidados a ter com a comunicacdo com a pessoa com deficiéncia visual: fale
directamente com ele e pergunte-lhe se pretende que lhe leia ou descreva os folhetos
de oferta turistica se este ndo se encontrarem em Braille.

Para facilitar e tornar a acessibilidade do seu local de trabalho mais real e concreta
lembre-se que podera fornecer contratos ou documentos de informa¢dao em formato
ampliado - para pessoas com baixa visdo - e em Braille - para pessoas com cegueira.

No caso de necessidade de assinaturas de documentos ou pagamentos ja falamos na
utilizacdao da régua de assinatura.

Deixe todas as portas e janelas abertas ou todas as portas e janelas fechadas - portas,
janelas ou armarios meio abertos podem ser perigosos.

Ndao mude os moéveis ou pertences pessoais da pessoa com deficiéncia visual sem a
informar nomeadamente no quarto de hotel.

Devemos destacar como ponto fulcral do relacionamento com a pessoa com
deficiéncia visual o seguinte:

O profissional de atendimento ndo se deve sentir limitado pela deficiéncia do
seu cliente, deve sentir-se confortavel para falar de todos os assuntos, como
falaria com uma pessoa sem deficiéncia. Devera ser um ouvinte activo e
compreensivo, mas sem exagero.
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Estar cientes que ndao devemos impor a nossa ajuda.

Na busca de uma atitude mais correcta e profissional do Técnico de
atendimento na comunicacdo interpessoal com a pessoa com deficiéncia visual
referiremos a humildade, a persisténcia, a confianca. O profissional deve
assumir que nao domina toda a informacao referente a oferta a disponibilizar a
pessoa cega ou com baixa visao, mas devera demonstrar persisténcia e
disponibilidade, se possivel imediata, para procurar essa informacao.

Seja muito escrupuloso quando estiver a indicar o caminho a um cego. Tenha
muito cuidado em nao se enganar indicando que o caminho € para a esquerda,
quando efectivamente é para a direita, ou vice-versa. Um erro desta natureza,
que facilmente ocorre, podera causar grandes dificuldades ou, em certas
circunstancias, até acidentes.

Se tiver de ir abrir a porta do carro a um cliente cego deve sempre tomar
cautela ao fechar ou abrir a porta de um veiculo, para dar espaco de manobra a
pessoa cega para que ndo se verifiqguem acidentes, também devera ser
cuidadoso em verificar se ndo vem a passar junto ao carro com a porta aberta
uma pessoa cega, que podera esbarrar nela.

Nao se esqueca de alertar a pessoa cega quando um objecto que esteja no seu
caminho nao seja detectavel pela bengala; por exemplo, um toldo colocado a
baixa altura.

No restaurante, por exemplo quando lhe servir vinho, agua, cha ou café nao
convém encher completamente os copos ou chavenas porque é dificil para o
cego conseguir equilibra-los.

Com a pessoa cega a movimentar-se pela sua unidade de servico turistico ndo
deve ficar preocupado por causa dos mébveis e decoracdes. Basta indicar-lhe o
caminho a seguir dentro da mesma e a posicao relativa dos diferentes objectos.
A percepcdo dos cegos € extremamente rapida, o que lhes permite, depois de
conhecerem o local, deslocarem-se com toda a facilidade, ou entdo estabeleca
uma linha recta junto a parede onde alinha todo o mobiliario decorativo.

Quando oferecer um cigarro a um cego coloque também um cinzeiro

junto dele, indicando o seu local.

Quando estiver a conduzir uma bicicleta, moto ou qualquer outro

veiculo, tome precaucdes redobradas quando vir alguém munido de

uma bengala.
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Unidade

A
' ‘ UA4 - O cliente com

deficiéncia auditiva

1. Apresentacao

Nesta Unidade de Aprendizagem transmitiremos ao profissional de atendimento do
sector do turismo alguns conhecimentos pertinentes sobre a deficiéncia auditiva.

Abordaremos informacdes clinicas genéricas que o ajudardo a compreender a
deficiéncia auditiva e as suas limitacOes, referiremos os produtos de apoio mais
importantes que deverd saber disponibilizar e informaremos o profissional da
necessidade de fornecer uma oferta turistica adequada e acessivel a estes clientes.

1.10bjectivo pedagogico

No final da realizacao desta Unidade de Aprendizagem, o profissional interveniente na
prestacado de servicos turisticos, no ambito dos conteudos de trabalho proprios da sua
funcao, devera ser capaz de demonstrar estar em condicdes de:

compreender as necessidades especiais dos clientes com limitacdes auditivas e
os correspondentes requisitos especificos da oferta turistica;

compreender as atitudes a tomar no relacionamento pessoal com este tipo de
clientes;

prestar apoio ao cliente a nivel da comunicacao oral e da utilizacao da sinalética
e da informacao escrita.
1.2 Competéncia visada

Ser capaz de demonstrar uma compreensao geral da deficiéncia auditiva, da tipologia
de limitagdes e de necessidades especiais que dela decorrem, da tipologia dos
produtos de apoio a comunicacdo oral e a compreensao da informacdo escrita e da
sinalética, assim como dos requisitos da oferta de servicos turisticos para poderem
assegurar uma resposta adequada a essas necessidades.

Iremos abordar a informacao pertinente sobre:
a deficiéncia auditiva, limitacoes e necessidades especiais que dela decorrem;

produtos de apoio a comunicagdo oral e escrita, a sinalética e a compreensao
da informacao;

requisitos da oferta turistica, acessibilidades e quadro normativo/legislacao.
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2. A deficiéncia auditiva

Para entendermos melhor a deficiéncia auditiva vamos abordar primeiro a constituicao
do ouvido humano, que é o 6rgao responsavel pela nossa audicao e pelo nosso
equilibrio.

O ouvido encontra-se dividido em trés partes:
ouvido externo;
ouvido médio;
ouvido interno.

O ouvido externo é constituido pelo pavilhdao auditivo,
pelo canal auditivo e pelo timpano. A sua funcado é
captar o som e conduzi-lo ao timpano, ou seja, é o
responsavel pelo direcionamento das ondas sonoras
para as regides mais internas do ouvido.

Desenho do ouvido humano

O ouvido médio, que se encontra depois do timpano, é

constituido por trés pequenos o0ssos interligados, o martelo, a bigorna e o estribo,
onde as ondas sonoras sdo amplificadas. E igualmente constituido pela trompa de
Eustaquio que mantém a pressao nesta zona.

O ouvido interno, a zona onde se situam as estruturas responsaveis pelo equilibrio e
pela conversao das ondas sonoras em sinais eléctricos, é constituido pela coclea,
6rgao que distingue a frequéncia e a intensidade do som, os canais semicirculares e o
nervo auditivo.

O ouvido capta sons (vibracdes do ar) e transforma-
as em impulsos nervosos que o cérebro «ouve». Ou
seja, 0s sinais provenientes da coclea viajam até ao
cérebro através de nervo auditivo, que transporta os
sinais sonoros até uma parte do cérebro chamada
cortex auditivo, que é onde o cérebro interpreta os
sinais como sons.

A deficiéncia auditiva, mais conhecida por surdez,
Simbolizando comunicacio consiste na perda parcial ou total da capacidade de
ouvir.

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, ainda que
deficiente, é funcional com ou sem proétese auditiva.

A nossa principal dificuldade relativamente as pessoas com deficiéncia auditiva é
identifica-las quando temos de interagir com elas. Esta deficiéncia é conhecida por ser
uma deficiéncia oculta, pois ndo é facilmente identificavel, muitas vezes tem de ser a
propria pessoa a informar-nos, o que nem sempre é facil.

Comecamos por verificar que existe diferenca entre surdez e deficiéncia auditiva.

A surdez, sendo de origem congénita, é quando se nasce surdo, isto &, ndo se tem a
capacidade de ouvir nenhum som.

Enquanto a deficiéncia auditiva é adquirida, ou seja, € quando se nasce com uma
audicao perfeita e que, devido a lesdes ou doencas, se perde. Nestas situacdes, na
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maior parte dos casos, a pessoa ja aprendeu a comunicar oralmente. Mas todas as
pessoas que perdem a audicao vao ter de aprender a comunicar de outra forma.

Audiometria € um exame que avalia a audicdo das pessoas e permite

medir o grau e tipo de alteracdo auditiva.

Em certos casos da deficiéncia auditiva pode-se recorrer ao uso de

aparelhos auditivos ou a intervencdes cirirgicas (dependendo do grau

da deficiéncia auditiva) a fim de minimizar ou corrigir o problema.

Existem dois meétodos tradicionais de lidar com o
problema da surdez:

caso a surdez seja moderada/severa é utilizada
uma protese auditiva;

para pessoas com surdez profunda, é restituida
a audicdo através do implante coclear

tradicional. Pessoas surdas utilizando lingua
gestual

Os métodos tradicionais ndo conseguiam dar resposta

a todos os problemas de surdez: havia pessoas para quem a protese auditiva dava
uma resposta insuficiente no dia-a-dia, mas que ndo se podiam submeter ao implante
coclear convencional, pois anular-lhes-ia a audicdo residual para as frequéncias graves;
a anulacdo da frequéncia grave é significativa, pois os sons graves ddao harmonia,
percepcao de ritmo e até conforto.

O implante coclear hibrido, para além de utilizar a estimulacdo eléctrica caracteristica
de um implante coclear comum, recorre ainda a estimulacdo sonora, propria da
protese auditiva.

S6 se justifica este tipo de implante se a pessoa tiver surdez profunda nas frequéncias
agudas - as frequéncias da palavra - e audicao nas frequéncias graves. Outro requisito
€ que o nivel de surdez tenha ja estabilizado, ndao sendo colocado este tipo de
implante a pessoas com tendéncia para surdez progressiva.

O que sao implantes cocleares?

Os implantes cocleares estimulam directamente o nervo auditivo através de um feixe
de eléctrodos colocados cirurgicamente na coclea.

O recurso a este dispositivo é indicado para criancas com perda auditiva profunda ou
total.

Nos adultos estd indicado quando as perdas auditivas sao severas, profundas e totais.
O implante coclear é constituido por duas unidades: uma interna e outra externa.

A unidade interna é implantada cirurgicamente no ouvido da pessoa surda. O feixe de
eléctrodos esta ligado a um receptor (descodificador) que se localiza na regido atras da
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orelha, implantado por baixo da pele. Junto ao receptor ficam a antena e o iman que
fixam a unidade externa e captam os sinais eléctricos.

A unidade externa é constituida por um processador, uma antena transmissora € um
microfone. O processador pode ser de dois tipos: retro-auricular ou de caixa.

O que sao proéteses auditivas?

Uma protese auditiva € uma ajuda e nao o nosso
proprio ouvido em condi¢cdes normais. As proteses
auditivas sao aparelhos que servem para ampliar o
som. Contudo, é através do uso e do treino auditivo
especializado que se vao conseguindo alcancar
alguns resultados.

As proéteses auditivas, por serem aparelhos visiveis
e facilmente detectaveis a observacdo directa, fardo
com que o individuo tenha de se adaptar a esta
nova realidade, para melhor se integrar na
sociedade.

Prétese auditiva

Existem varios tipos de deficiéncia auditiva consoante as suas causas:

Deficiéncia Auditiva Condutiva (Este tipo de perda de capacidade auditiva pode ser
causada por doencas ou obstrucdes existentes no ouvido externo ou no ouvido
interno. A surdez condutiva pode ter origem numa lesdao da caixa do timpano ou do
ouvido médio.)

Deficiéncia Auditiva Neurosensorial (A perda de
audicdao neurossensorial resulta de danos provocados
nas células sensoriais auditivas ou no nervo auditivo.
Este tipo de perda pode dever-se a um problema
hereditario num cromossoma, assim como, pode ser
causado por lesdes provocadas durante o nascimento
ou por lesdes provocadas no feto em
desenvolvimento, tal como acontece quando uma
gravida contrai rubéola.)

Deficiéncia Auditiva Mista (A deficiéncia auditiva
mista verifica-se quando ha uma lesdao do aparelho de
transmissdo e do aparelho de recepcdo, ou seja, quer a
transmissdao mecanica das vibracbes sonoras, quer a
sua transformacdo em percepcdo estdo afectadas. Esta Implante auditivo
deficiéncia ocorre quando ha alteracdo na conducao

do som até ao 6rgdo terminal sensorial ou do nervo auditivo.)

Deficiéncia Auditiva Central / Disfuncao Auditiva Central / Surdez Central (A
Deficiéncia Auditiva Central ndo é, necessariamente, acompanhada de uma diminuicao
da sensibilidade auditiva. Este tipo de deficiéncia é determinado por uma alteracdo nas
vias centrais da audicdo.)

Como minimizar o problema da deficiéncia auditiva?

Os progressos tecnolégicos dos ultimos tempos tém sido inlimeras no que se refere as
pessoas que apresentam falhas auditivas. Porém, quanto mais cedo estas pessoas
iniciarem o tratamento, melhores serdao os resultados, uma vez que quanto mais cedo
se iniciar a estimulacao do cérebro, melhor sera o seu desenvolvimento.
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Existem dois métodos para melhorar o desempenho da pessoa com deficiéncia
auditiva:

o meétodo oralista, que se baseia na aquisicao de linguagem oral, sem
intervencao de gestos estruturados;

0 método gestualista que, para além de um ensino de linguagem oral, ainda
apresenta um sistema estruturado de gestos. Este defende o uso da lingua
gestual,

ou ainda, protese auditivas e equipamentos auténomos de amplificacdo por
frequéncia modulada.

Outros conceitos que devera conhecer:

Hipoacusia - refere-se a uma reducdo na sensibilidade da audicdo, sem qualquer
alteracdo da qualidade de audicdo. O aumento da intensidade da fonte sonora,
possibilita uma audicao bastante adequada.

Disacusia - refere-se a um distlrbio na audicdo, expresso em qualidade e ndo em
intensidade sonora. O aumento da intensidade da fonte sonora ndo garante o perfeito
entendimento do significado das palavras.

Os niveis da deficiéncia auditiva que estdo
normalmente ligadas ao factor responsavel pela sua
causa e podem ser classificados em:

Leve - entre 20 e 40 dB;

Média - entre 40 e 70 dB;
Severa - entre 70 e 90 dB;
Profunda - mais de 90 dB.

Ou seja, os niveis da deficiéncia auditiva sdo: Simbolo da surdez

DA Leve (com perda de 20 a 40 dB): sao pessoas

consideradas desatentas e distraidas. Por ndo perceberem todos os sons da palavra,
olham sempre para o rosto de quem esta falando. Costumam pedir para repetir as
informacdes. Essas pessoas conseguem adquirir linguagem, naturalmente. Algumas
demoram um pouco mais para falar correctamente, ou falam trocando alguns
fonemas. Outras falam bem, mas quando comecam a aprendizagem da leitura e
escrita, fazem confusdo entre as letras que tém sons semelhantes, trocando-as.

DA Média ou Moderada (com perda de 40 a 70 dB): para as pessoas compreenderem
a fala, é necessario uma voz forte, principalmente em ambientes ruidosos. Apresentam
atraso de linguagem e alteracdes articulatérias. As dificuldades na compreensdo da
fala sdo mais notoérias quando as frases sdao complexas. Dificuldades na compreensao
de terminacdes verbais e a concordancia de género e de numero dos nomes e
adjectivos. Geralmente, essas pessoas precisam de apoio visual para o entendimento
da mensagem.

DA Severa (com perda de 70 a 90 dB): as pessoas sO percebem vozes muito fortes e
alguns ruidos do ambiente familiar. Decorrente disso, a compreensao verbal depende
do apoio visual e da observacao do contexto em que se desenvolve a comunicacao. A
linguagem s6 é adquirida no seu proprio ambiente com orientacdo. Nesse caso,
recomenda-se o0 uso de protese individual.
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DA Profunda (perda auditiva superior a 90 dB): ndo possuem informacdes auditivas, o
que impede essas pessoas de identificarem a voz humana. Nao adquirem linguagem
nem fala para comunicarem, devido a auséncia de modelo. Aconselha-se o uso de
protese individual. Devem ser incentivados os programas de aproveitamento da
audicao residual e de aprendizagem de leitura labial e da fala.

Estima-se que a populacao surda em Portugal seja, actualmente, de 10 a 15 mil
surdos profundos e 100 a 130 mil deficientes auditivos (com surdez leve e moderada).

Numeros totais da populacdo (census 2001):
populacdo portuguesa - 10.355.824
pessoas com deficiéncia - 634.408
deficiéncia auditiva - 84.15

Juntamente com a voz, a

Populacao Portuguesa audicio é um dos meios

census 2001 pelos quais conseguimos
comunicar.

s O som é muito importante

no nosso quotidiano e a
maior parte da nossa

aprendizagem implica
escutar o que 0s outros
falam.

O som mais baixo que a
orelha humana percebe
varia entre 10 e 15 decibéis,
0 que equivale a um
sussurro.

Grafico Census 2001 - Deficiéncia auditiva

O som mais alto esta por volta de 90 decibéis. Mas, nessa altura, o som ja pode
prejudicar a audicao.

A audicdao € muito importante porque dela depende:

a seguranca do individuo - desde muito cedo as funcdes auditivas sdao um
sistema de aviso que nos informam do bem estar e da estabilidade do nosso
envolvimento;

o desenvolvimento da linguagem - ouvindo falar aprendemos a falar;

a integracdo social - falando, comunicando, identificamo-nos como individuos
pertencentes a um grupo social.

| S =4 .
WAy T

O som é medido em decibéis (dB).
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A velocidade de propagacdo do som ¢é inferior a da luz. Isto verifica-se
quando numa tempestade a luz do relampago chega primeiro aos

nossos olhos e sé depois nos chega o barulho do trovao.

Principais causas da surdez:

Meningite: causa surdez na pessoa que a
contrai, independentemente da idade, se nao
for tratada a tempo ou se for do tipo agudo;

Rubéola em gravidas: as criancas geradas por

maes que contraem rubéola durante a gravidez Poluicdo sonora

tém quase 100% de risco de nascerem surdas,

principalmente se ocorrer até quarto més de gravidez. Para que isto seja
evitado, é preciso vacinar-se;

Acidentes: as criancas muitas vezes introduzem objectos no ouvido e ficam
surdas;

Poluicao sonora: é cada vez mais preocupante. O barulho intenso das cidades,
o do volume de som de aparelhos eléctricos como a televisao, auscultadores,...
tém sido considerados grandes inimigos do ouvido e podem levar a distlrbios
da audicao.

As consequéncias da deficiéncia auditiva podem abranger variadissimos dominios:

desde o nivel afectivo, cognitivo e psicomotor (relativamente a compreensdo do
mundo, ao contexto familiar, ao desenvolvimento afectivo, a limitacoes de
memorizacdo, a capacidade de imaginacdao e de abstraccdao, a expressao de
sentimentos, a estruturacao do pensamento e a construcdao da auto-imagem);

ao nivel social (exclusdao, segregacdo, ignorancia, mitos e desvalorizacao da
especificidade da surdez);

e ao nivel linguistico (na leitura - limitacdes do conhecimento ao nivel do
vocabulario, da sintaxe, da estrutura da lingua; e limitagdes na escrita e na fala
- com producdes curtas e simples, vocabulario limitado, auséncia de
coordenacao e subordinacao, erros de concordancia e ordenacao de palavras).

As consequéncias da surdez nos adultos que continuam a viver na comunidade
ouvinte sao imensas. Todas as pessoas que sofrem de uma perda auditiva na sua vida
adulta, adaptam-se a esta surdez, mas de diferentes formas:

nao aceitacdo/negacao - algumas isolam-se (desistindo das actividades que
normalmente faziam e ja ndo conseguem realizar), isolamento; desespero;

outras conformam-se com a mudanga;

e outras reconstroem a sua vida com essa alteracao auditiva, adaptando-se de
forma satisfatoria.

De um modo geral, verificam-se consequéncias na auto-estima e na identidade, na
saude, nas relacoes familiares e na vida social e profissional destas pessoas.
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Geralmente as pessoas que nascem com problemas de audicao
também tém dificuldades para aprender a falar, pois ndo conseguem

ouvir o que os outros dizem.

2.1 Limitacoes e necessidades especiais da pessoa com deficiéncia
auditiva

As limitacbes que as pessoas com deficiéncia auditiva enfrentam sdo sobretudo
comunicacionais e sociais.

Os surdos sdo, muitas vezes, vitimas de discriminacdao social porque nao se
conseguem fazer entender. Quando tentam interagir
com uma pessoa que nao domina a lingua gestual e
tentam gesticular para se fazerem entender ou
emitem sons estranhos, normalmente assustam e
afastam as pessoas do seu convivio.

A nivel da comunicacdo, quando um surdo, por
exemplo, entra num restaurante, bar, café, hotel...
sente muita dificuldade em pedir informacdes ou
mesmo pedir produtos que nao estejam expostos.
Também muitos produtos que existem nestes
estabelecimentos tém nomes especificos, para os
quais ndo ha traducao na Lingua Gestual Portuguesa.

Surdos a utilizar lingua gestual

Normalmente quando um surdo se dirige a um local de atendimento (publico ou
privado) tem de se fazer acompanhar por uma pessoa ouvinte ou entdo recorrer a
imagens, pequenos textos, palavras soltas, para se fazer entender.

Para além das limitacbes de comunicacao presencial (comunicacdo oral,
compreensdo da escrita e da fala natural de pessoas ouvintes) e das limitacoes
sociais, também devemos ter presente as dificuldades de acesso a informacdo e a
telecomunicacoes disponibilizada em suporte audio.

Devemos por isso ter um cuidado adicional em transformar esta informacdo de modo
a que seja acessivel a pessoa surda.

A nivel das telecomunicag¢bes existem ja algumas solucdes que contemplam as
pessoas com deficiéncia auditiva (como por exemplo um telefone com fax ou outra
ferramenta de comunicacdo visual, telefones com volume ajustavel e actualmente o
SMS - Short Message Service - Servico de mensagens curtas - € uma ferramenta
essencial para que as pessoas surdas possam comunicar, nao so6 entre a comunidade
surda mas também com a comunidade ouvinte).

Ndo podemos esquecer que estas pessoas, dado que este tipo de deficiéncia é dificil
de perceber de imediato a menos que a prépria pessoa a dé entender, confrontam-se
com falta de oportunidades, pelo facto da deficiéncia ser pouco visivel e também
porque se isolam.
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Outras limitacdes ou dificuldades com que se deparam
as pessoas com deficiéncia auditiva implicam uma
maior utilizacdo da informacdo escrita, decorrente
também de maiores dificuldades de memorizacao.

As pessoas com deficiéncia auditiva também se
confrontam com dificuldades na aquisicdio da
linguagem, bem como no desenvolvimento da
comunicacao.

Pessoas surdas utilizando lingua
A barreira linguistica funciona como uma parede entre gestual
os mundos das comunidades ouvinte e surda. As
pessoas surdas sentem-se desintegradas desde os bancos da escola até a entrada no
mundo laboral.

Poucos surdos tém conhecimento da lingua portuguesa e os que tém nao conseguem
perceber, por exemplo, os folhetos informativos devido a complexidade da escrita.

O profissional de atendimento turistico frequentemente nao entende o que o surdo
escreve, porque a construcdo gramatical é diferente ou porque a pessoa com
deficiéncia auditiva domina mal a lingua portuguesa (que é para eles a 22 lingua).

O surdo possui uma cultura e linguagem diferentes que devem ser conhecidas e
respeitadas por todas as pessoas.

Para interagir com as pessoas surdas os profissionais de atendimento utilizam por
vezes sinais e gestos que pensam ser adequados para transmitir o que querem
expressar ou entdo solicitam a ajuda do acompanhante para fazer essa intermediacdo.

Outra limitacdo ainda é a ndo existéncia de intérpretes ou falantes de lingua gestual
nas unidades de prestacdo de servicos turisticos. E raro os profissionais terem
conhecimentos de Lingua Gestual Portuguesa.

Mas para além de alguma dificuldade ou falta de preparacao dos profissionais de
atendimento (desde a agéncia, recepcao, alojamento, etc.) devidas a desconhecimento,
por vezes os profissionais também nado se lembram de utilizar recursos simples, como
por exemplo, ter o cuidado de evidenciar a boca enquanto falam.

A LGP - Lingua Gestual Portuguesa - é uma lingua de sinais que sao

formados por meio de combina¢bes de formas e de movimentos das

maos.

2.1.1 Necessidades da pessoa com deficiéncia auditiva

Depois de termos abordado a questdo das limitacdes das pessoas com deficiéncia
auditiva, bem como o quadro clinico e as principais causas e consequéncias desta
deficiéncia, vamos agora analisar as necessidades com que a pessoa surda se depara
guando viaja ou faz turismo, por motivos de lazer, de salude, profissionais, ou outros.

Ja referimos que as principais necessidades sao de cariz comunicacional. Para que
ocorra comunicacao € necessario compreender e ser compreendido.
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Devera falar quando a pessoa surda estiver a olhar
para si. Enquanto fala estabeleca contacto visual com o ‘
surdo, isto porque muitos surdos fazem leitura labial
para ajudar ao processo de comunicacao; devera
evidenciar a boca, falar pausadamente, nao usar
termos complicados ou demasiado técnicos e evitar
esconder o rosto e os labios enquanto fala, com as
maos, cabelos e objectos. Nao se esqueca da

iluminagdo na face que facilita a boa visibilidade para Comunicacdo

executar leitura labial.

A pessoa surda tem necessidade de que os profissionais do sector aceitem a sua
condicdo, que nao seja discriminada pela sua deficiéncia e seja tratada como um

cidadao comum, um cliente que necessita dos servicos.

Ja referimos que nas unidades de prestacdo de servico ndao hda, normalmente,
profissionais com conhecimento de Lingua Gestual Portuguesa e que esta seria a
melhor maneira para comunicar com a pessoa com deficiéncia auditiva. Assim sendo,
o profissional de atendimento turistico deve utilizar todos os meios de comunicacao
alternativos (bloco de notas, imagens, computador,...) que tiver ao seu dispor para que
haja boa compreensao da mensagem. Parece-nos, contudo, de grande relevancia que
pelo menos alguns dos profissionais tenham um conhecimento, mesmo que apenas

basico, de Lingua Gestual Portuguesa.

Num grupo com ouvintes e surdos existe a
necessidade de todos receberem a informacdo ao
mesmo tempo para que nao se verifiqguem situacoes
constrangedoras.

Quando estiver a atender um grupo, certifique-se que
a pessoa surda faz parte da conversa, ndo deixe que
fique isolada.

Eis algumas indicacbes para comunicar com uma
pessoa surda. Devera ter alguns cuidados para que
realmente haja comunicacao:

Surdos conversando

devera falar de frente para a pessoa surda e com o rosto e a boca iluminada
(virada para a luz);

devera falar devagar e com clareza, articulando as palavras e os gestos sem
exageros;

devera usar frases simples e curtas e referir o tema da conversa (se estiver em
grupo),

devera certificar-se que a pessoa surda compreende a mensagem, repetir
sempre que necessario e recorrer a outras estratégias, como seja utilizando
toda a espécie de apoios a linguagem (imagem, esquemas, resumos,
dramatizacdes, quadro negro, caderno, computador...).

Ndo se esqueca de falar s6 quando o receptor estiver a olhar para si (emissor) e
sempre que falar, evite tapar a boca, virar costas, mastigar, deslocar-se.
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Ndo se esqueca de prestar uma atencdo especial nos casos de

emergéncia as pessoas surdas, pois os avisos sonoros sdo ineficazes.

I No caso dos surdos ndo se esqueca que quando existem filas de
']

- atendimento, eles ndo ouvem quando sdo chamados oralmente pelo
24

\n i Ny

nome

2.1.2 Comunicar com a pessoa com deficiéncia auditiva

Ao comunicar com uma pessoa surda, sempre que possivel utilize a escrita ou a
lingua gestual como formas alternativas de comunicacdao. Quando o profissional de
atendimento recorre a escrita para facilitar a comunicacdo com a pessoa com

deficiéncia auditiva, deve escrever pequenas
frases para se fazer entender.

Mas deve estar ciente de que escrever pode ser
uma barreira e ndo um facilitador, pois muitas
vezes a pessoa surda nao consegue ler o que
escrevemos (letra ilegivel, palavras dificeis, ou
porque |é mal ou ndo |é a lingua portuguesa (que
para as pessoas surdas sao uma segunda lingua).
Para nds ouvintes compreender o que o surdo
Pessoas surdas a utilizar lingua escreve também nao é facil, sobretudo porque a

gestual estrutura gramatical que eles aprendem na

Lingua Gestual Portuguesa é diferente da lingua portuguesa o que pode criar

dificuldades de comunicacao.

Devido a esta dificuldade em ler, a pessoa surda tem muitas vezes medo de ser
enganada, sobretudo quando tem de preencher fichas e formularios que impliquem
assinatura, dado que muitos surdos tem pouca instrucdao e nao conseguem ler e

entender bem estes documentos.

Abordaremos, agora de forma breve, alguns conselhos para facilitar a comunicacao

com o surdo:

a chave para uma boa comunicacdo com uma pessoa surda comeca com o
contacto visual. E uma necessidade, quando os surdos comunicam entre si e
com as pessoas ouvintes;

quando duas pessoas conversam em lingua gestual, desviar o olhar e
interromper o contacto visual é visto como uma atitude de rudeza;

quando nao se usa a lingua gestual, mas sim a leitura labial, o contacto visual
também é essencial, por isso coloque-se em frente da pessoa de modo a que a
sua cara seja apropriadamente iluminada;

se a pessoa surda nao estiver atenta que deve fazer? Como nao pode chamala
pelo nome, deve tocar-lhe levemente no ombro ou no braco, acenar se a pessoa
estiver perto, ou se estiver distante, fazer um sinal com a mao para outra
pessoa chamar a atencao dela;
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Apresente-se a pessoa com deficiéncia auditiva, explique o que pretende e o
que faz, fale para a pessoa, devagar, articulando bem as palavras e olhando-a
directamente, fale em ritmo normal, evitando exagerar os movimentos da boca
e sem levantar a voz; nao cubra a sua boca com as maos, ou outros objectos,
nem baixe ou mexa a cabeca ficando a sua boca fora do alcance visual do
surdo, pois impossibilita a leitura labial. Utilize frases curtas e esteja preparado
para repetir o que foi dito, esteja preparado para levar mais tempo a fazer-se
entender, e por fim, certifique-se que a informacado é bem compreendida.

Evitar falar com um surdo ficando em contraluz (de uma janela, por

exemplo), pois isso dificulta a visao do rosto e da boca.

Ja referimos que deve ter sempre consigo um papel para poder comunicar por escrito,
mas propomos que com a ajuda da pessoa surda definam as melhores estratégias de
comunicacdo. Escolha um ambiente calmo e sossegado para comunicar.

Outras necessidades da pessoa com deficiéncia auditiva que se tem de estar
preparado para colmatar referem-se as situacdes de emergéncia (aviso em caso de
perigo); tem de combinar previamente com a pessoa surda de que forma o avisara em
caso de urgéncia (luz no telefone, etc.).

Proponha outros meios auxiliares de comunicacao
como telefones de texto ou faxes e disponibilize-se
para utilizar produtos de apoio, como microfones,
para facilitar a compreensao da informacao.

Nao se intimide com os sons emitidos pelas pessoas
surdas, pois muitas delas ndao falam, mas podem
fazer muitos sons com a garganta, ao rir, € mesmo
ao gestualizar. Ndo mostre irritacdo ou surpresa com
a forma de falar ou de se expressar da pessoa surda,
ou com o seu ritmo ou com o vocabulario que
emprega. Além disso, a sua forma de comunicacdo envolve todo o seu espaco, a
expressao facial e corporal, ou seja, o uso da face, maos, e bracos, sdo importantes na
lingua natural da pessoa surda.

Comunicacdo com lingua gestual

Nem sempre a pessoa surda tem uma boa diccao. Se tiver dificuldade em compreender
o que dizem basta pedir para que repita. Geralmente, os surdos nao se incomodam de
repetir quantas vezes for preciso para que sejam entendidos.

Seja expressivo ao falar. Como as pessoas surdas ndao podem ouvir mudancas de
entoacdo na voz que indicam sentimentos (de alegria, tristeza, humor ou seriedade),
as suas expressoes faciais, os seus gestos e o movimento do seu corpo sao
indicadores daquilo que quer dizer.

Reforcamos os seguintes topicos:

para comunicar com o surdo, quer de forma escrita, quer através de leitura
labial ou linguagem gestual, devera ser paciente e perceber que esta forma de
comunicar requer muita concentracao e esforco da parte da pessoa surda;
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quando o surdo estiver acompanhado de um intérprete, devera dirigir-se
sempre a ele, ndo ao intérprete;

os surdos sdo pessoas com os mesmos direitos, os mesmos sentimentos, os
mesmos receios, de todos noOs, por isso se ocorrer alguma situacao
embaracosa, nao se esqueca que uma boa dose de delicadeza, sinceridade e
bom humor sdo de grande utilidade.

Num grupo, certifique-se que a pessoa surda faz parte da conversa,

ndo deixe que se isole.

2.2 Produtos de apoio

Passamos agora ao estudo dos produtos de apoio para os clientes com deficiéncia
auditiva, realcando o que ja referimos para as outras deficiéncias. A maioria dos
produtos de apoio podem e devem ser trazidos pelas pessoas com deficiéncia
auditiva, mas as unidades prestadoras de servicos do sector do turismo podem ter
alguns na sua posse.

Os profissionais do sector devem saber informar
onde se podem alugar ou adquirir outros produtos
que considerem essenciais para o desenvolvimento
de alguma actividade turistica.

Salientamos, relativamente a oferta, os seguintes
produtos de apoio:

os profissionais de atendimento turistico
devem saber como funcionam, como se
encaixam e ter disponiveis nas suas
unidades turisticas, indicadores visuais
(lampada) que convertam os sinalizadores
sonoros, ou seja, ao serem adaptados a campainhas de telefones e
toques/alarmes de emergéncia, por exemplo, transformam o sinal sonoro em
sinal luminoso, facilmente visto pelo surdo;

Telefone com imagem

as unidades turisticas que pretendam ser inclusivas, nomeadamente na area do
alojamento, devem ter disponiveis telefones adaptados, com camara ou com
funcao de escrita e descodificadores para os telefones dos quartos (com
mensagem de texto) para falar com a recepcao;

no entanto, verifica-se que, cada vez mais estes produtos de apoio tendem a
ser substituidos pelo telemovel que, com a facilidade de utlizacdo do SMS,
permitem uma comunicacao eficaz e permenente com a pessoa surda. Pode ser
uma boa estratégia de negocio o hotel disponibilizar aos seus clientes surdos
um telemédvel para comunicar com a recepcao, mas também pode ficar com o
contacto do telemovel da pessoa com deficiéncia auditiva e utiliza-lo para
comunicarem entre si;

os quartos de hotel ou outros alojamentos turisticos podem proprocionar
informacdo sobre os servicos disponiveis em suporte escrito, em linguagem
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facil, ou se existirem videos informativos estes deverdo ter a respectiva
traducdo para lingua gestual;

também existem kits de apoio para surdos que podem ser disponibilizados
nas unidades hoteleiras e que podem ter varios equipamentos, nomeadamente
descodificador de telefone e vibrador;

nas actividades ligadas a congressos, conferéncias e reunides de trabalho, nas
guais participem pessoas com deficiéncia auditiva, sugerimos, por exemplo, a
utilizacao de ecras de projeccdo, subdivididos em duas partes, em que numa
dessas partes se projecte a cara do orador/apresentador em grande plano para
facilitar a leitura labial e na outra parte a apresentacdo propriamente dita.

Alguns produtos de apoio para servir o cliente com deficiéncia auditiva:
LGP;
caes de assisténcia;
sinalética;
telefone de texto;
traducao/legendagem com intérprete de LGP;
equipamento de amplificacdo de som;

videos (traducao LGP).

. . - L. Telemovel ligado a terminal com
O telefone de texto permite a comunicacdo telefonica teclado e visor de texto

entre surdos e entre a comunidade surda e ouvinte. Os

clientes utilizadores deste telefone comunicam com outro telefone idéntico, através da
escrita no teclado de teclas. O que cada interlocutor escreve, aparece em tempo real
no " display" dos dois telefones.

Como vimos anteriormente, também existem equipamentos para adaptacao de
telefones normais, adaptando-os com camara, com vibrador ou luz para indicar que
estdo a tocar ou que a linha esta desimpedida.

Relativamente a traducao simultanea, caso de alguns programas televisivos, em que
o intérprete estd inserido numa janelinha, esta é, felizmente, cada vez mais frequente
em todos os canais de televisao.

Mas os surdos queixam-se do seu tamanho reduzido, da dificuldade em seguir o
intérprete, principalmente quando surgem simultaneamente notas de rodapé ou
legendas. Por estes motivos este método exige um grande esforco visual.

O ideal seria ter simultaneamente legendagem nos programas transmitidos em
portugués e traducdao em Lingua Gestual Portuguesa
e assim podiam escolher entre as duas opcoes.

Os equipamentos auténomos de amplificacao por
frequéncia modulada, transmitem o sinal sonoro
mediante ondas de alta-frequéncia.  Estes
equipamentos evitam interferéncias, reduzem o ruido
ambiente e eliminam o problema de distancia entre
interlocutores.

No caso da utilizacdo destes equipamentos de

Conferéncia com pessoas com . ~ ..
deficiéncia auditiva ampllflcagao de som em seminarios, congressos e

conferéncias devemos ainda ter alguns cuidados
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adicionais:

ter especial preocupacdao com a iluminacdao da sala para que haja boa

visibilidade do rosto do orador;

disponibilizar sempre que possivel um intérprete de lingua gestual (em

presenca ou remotamente);

disponibilizar as comunicacées dos oradores em suporte escrito, tendo o

cuidado de adoptar linguagem facil;

prestar especial cuidado a aparelhagem de som utilizada, para que nao interfira

com os aparelhos auditivos;
colocar as pessoas com deficiéncia auditiva nos lugares da frente;

nao esquecer de projectar no ecra os avisos de, por exemplo, local de almoco e
hora de recomeco dos trabalhos, ou fornecer essa informacdo em suporte

escrito (por ex: em papel).

Relativamente a questao da acessibilidade, gostariamos de salientar que ha sistemas/
equipamentos proprios para tornar acessiveis a surdos espectaculos publicos e cuja

instalacdao nem sempre € muito cara.

Sdo sistemas de amplificacdo sonora (através do anel de inducao magnética) que

permitem a utilizadores de proteses auditivas e
implantes receberem directamente nas suas proteses o
som.

Este sistema pode também ser utilizado em salas de
conferéncia, recepcao de hotéis e outros espacos
comuns.

O video é uma excelente escolha para fornecer
informacdo a pessoa surda, dado que combina
informacdo visual e verbal, sobretudo escrita, e pode
ser eficaz para alcancar as pessoas que tém problemas
de leitura e compreensao de textos.

No caso das pessoas com deficiéncia auditiva, os
videos deverdo ser legendados e nos momentos em

Computador com pessoa com

que nao ha registo de som devera haver uma deficiéncia auditiva a utilizar
referéncia escrita a este respeito para que essas linguagem gestual

pessoas com necessidades especiais a nivel auditivo
saibam que nao estdo a perder informacao.

Para além da linguagem escrita, sao 0s sinais gestuais que permitem o acesso das
pessoas com necessidades especiais auditivas a comunicacao e a informacao, por isso

o video pode também ter a «janelinha» com o intérprete de LGP.

O sistema de anel de inducdo magnético consiste na instalacdo de um

anel de inducdo para facilitar as condicdes de escuta a pessoas com

dificuldades auditivas, utilizadoras de aparelhos auditivos. Em
Portugal, o Teatro da Trindade é a primeira sala de espectaculos

equipada com este sistema.
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Os museus sao locais ideais para fornecer informacdo em video

utilizando a lingua gestual como forma de facilitar o acesso das

pessoas com necessidades auditivas especiais. Esta traducdo da
informacdo no video devera ser realizada por intérpretes de Lingua

Gestual Portuguesa.

Ja vimos que muitas pessoas com deficiéncia auditiva utilizam a lingua gestual para
comunicar e a leitura labial, lendo os labios do respectivo interlocutor.

Em Portugal a Lingua Gestual Portuguesa é desde 1997, a lingua
constitucionalmente reconhecida como a lingua oficial dos surdos portugueses; foi
reconhecida oficialmente pela 42 revisao constitucional, lei 1/97 de 20 de Setembro
gue no seu art® 47 n° 2 alinea h) refere:

«...proteger e valorizar a Lingua Gestual Portuguesa
enquanto expressao cultural e instrumento de acesso
a educacado e da igualdade de oportunidades...»

A lingua gestual refere-se a lingua materna da
comunidade de surdos. Essa lingua é produzida por
movimentos das maos, do corpo e por expressdes
faciais e a sua recepcdo é visual. Tem um vocabulario
e gramatica proprios.

Alfabeto em lingua gestual . ) .
A lingua gestual é a forma pela qual comunicam

pessoas que ndao conseguem verbalizar sons e/ou ndo conseguem ouvir. As linguas
gestuais utilizam uma modalidade de percepcdo e de producdo diferente das linguas
orais. Enquanto nas linguas orais o /nput é auditivo, nas linguas gestuais ele é visual.
Relativamente ao output, nas linguas gestuais este € manual e nao oral.

Os caes de assisténcia, como os caes para surdos,
tém de ser aceites em todos os locais, tal como
referimos para os cdes-guia utilizados pelas
pessoas com deficiéncia visual. Mas deverdao ser
treinados por uma organizacao reconhecida e
assim serdo autorizados a viajar, a permenecer
num hotel ou noutro espaco.

Estes caes sao treinados para ajudar a autonomia
das pessoas surdas, essencialmente, nas suas
tarefas quotidianas, ajudam a identificar e indicar
fontes sonoras, como o micro-ondas, campainhas e
alarme de incéndio.

Estes caes devem possuir boletim e certificado e
estarem identificados (colete com a inscricdo «cao
de assisténcia») de modo a poderem circular em

Céo de assisténcia para surdos

espacos publicos.

A lei portuguesa garante a circulacdo destes animais e do seu dono em todos os locais
publicos.

A sinalética é, também, um produto de apoio essencial a pessoa surda e deve ser
facilmente compreendida, com as informacdes escritas em frases simples. A sinalética
deve disponibilizar informacdao em varios formatos, ndo devemos privilegiar apenas o
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aspecto visual ou o sonoro. Para que seja verdadeiramente acessivel a todos deve ser
abrangente e utilizada em varios locais publicos, museus, etc. No caso de avisos
sonoros em aeroportos e estacdes ferroviarias, fluviais e rodovidrias devem ser
acompanhados da respectiva informacdao escrita, como sejam informacdes sobre
atrasos nas partidas e chegadas, mudancas de linha ou de rota, etc.

2.3 Requisitos da oferta e acessibilidades

Conhecendo ja as caracteristicas, limitacdes e necessidades especificas da pessoa com
deficiéncia auditiva, bem como conhecendo as condicoes de acessibilidade
indispensaveis, podera agora conceber ou adaptar packages turisticos com destinos e
locais adequados as necessidades, interesses e limitacoes dos clientes surdos.

Mas a populacdo surda confronta-se com o problema de nao ser imediatamente visivel,
muitas vezes ninguém repara nas limitacdes deste grupo de pessoas. Se nao sao elas
proprias a zelar pelas suas necessidades muitas passam perfeitamente despercebidas.

Por isso é dificil saber o que é destino acessivel para uma pessoa com surdez.

Contudo, ha varias situacoes que as unidades prestadoras de servico podem utilizar
para minorar estas limitacdes: a unidade hoteleira,
por exemplo, pode disponibilizar aos seus clientes
com este tipo de deficiéncia todos os produtos de
apoio ja referidos, como sejam, telemodveis para
comunicarem através de mensagens escritas, ter

. s 0 | um telefone com descodififcador de fala, com fax
4 g%g: ou impressora; sinalizacdo luminosa (em conjunto
e > B e g com a sonora); campainha de alarmes ou de
-t telefone com luz, tudo isto disponivel num Kkit
para surdos.
) Também a nivel de congressos, recepcao,

restaurante e outros espacos, ja vimos que o anel
de inducdo magnética favorece a audicdo das
pessoas com protese e implantes.

Telefone de texto

Relativamente as actividades de lazer a pessoa surda pode executa-las todas, se assim
o entender; podemos facilitar-lhes o acesso tendo informa¢do em linguagem facil, em
folhetos informativos com imagens ou ainda recorrendo a um intérprete de Lingua
Gestual Portuguesa.

Cabe ao profissional de atendimento do sector de turismo conhecer, identificar e
perceber as necessidades deste grupo de clientes, ir ao encontro dessas necessidades
tentando de todas as formas possiveis resolvé-las.

Conhecendo a deficiéncia e os produtos de apoio disponiveis no seu local de trabalho
e também sabendo onde pode adquirir ou alugar outros produtos podera informar
mais correctamente estes clientes sobre as reais acessibilidades dos locais, dos
servicos e das actividades turisticas.

Se resolver as necessidades de comunicacdo com estes clientes (com intérpretes,
facilitando a leitura labial, com recursos a imagens, a texto escrito com frases simples
e folhetos em linguagem facil) sabera adequar a oferta turistica disponivel as
necessidades, interesses e limitacoes destes clientes.
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Algumas linhas de orientacdo para a elaboracao de textos de facil compreensao
(leitura facil):

Na estrutura parta do todo para o particular.

Decida o titulo, os subtitulos, os textos a utilizar, de acordo com a sua
importancia.

O titulo principal e os subtitulos deverdo ter entre 1 a 5 palavras.
O texto principal devera ter no maximo 150 palavras.
O texto introdutdrio a uma tematica nao deve ultrapassar as 50 palavras.

Para melhorar a capacidade de leitura, as frases devem conter entre 10 a 15
palavras enquanto cada paragrafo devera ter 50 palavras no maximo.

Para que a informacao seja facilmente compreensivel, é necessario que cada
texto, paragrafo e frase tenham uma estrutura clara e légica.

E conveniente que a informacdo seja dividida de maneira a existir um assunto
ou tema por paragrafo e uma Unica ideia por frase. A maioria das frases tem de
ser curta, evitando-se o recurso a proposicdes entre virgulas ou a concentragao
de muitas ideias numa so frase.

Apresente a informacdo essencial de forma precisa e de maneira a criar frases
concretas e claras.

Recorra a uma linguagem clara e viva numa escrita directa e lucida. A utilizacao
deste tipo de linguagem aumenta a acessibilidade a informacao.

Evite conceitos abstractos ou vocabulario muito técnicos e especificos.

Os textos devem manter um tom coloquial e expressdes de conversa, dirigindo-
se directamente a pessoa com um estilo intimo e amigavel. Deve recorrer a
conjugacao dos verbos na voz activa que imprime um tom mais humano e mais
dinamico, transmitindo a sensacao de accao e tornando-se mais facil de ler.

A escrita deve ser clara, concisa, relevante, consistente e entusiastica.

Evite a elaboracao de frases negativas e a utilizacdo de adjectivos e advérbios
que nao sejam essenciais para a compreensdo do texto.

Como resumo, é essencial que cada um use o bom senso.

Utilize, entdao, uma linguagem simples e corrente na abordagem de temas
complexos.

Empregue um tom de oralidade mas evitando condescendéncia.
Lembre-se:

nado use metaforas ou figuras de estilo;

nao use uma palavra longa quando se pode usar uma palavra curta;

se é possivel eliminar uma palavra, deve-se fazé-lo porque significa que nao faz
falta;

ndo use a voz passiva quando se pode usar a voz activa;

ndo use um estrangeirismo ou termos cientificos se pode usar palavras
comuns.
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2.3.1 Acessibilidades

A acessibilidade visa possibilitar o acesso de qualquer pessoa, incluindo as pessoas
com deficiéncia auditiva, ao meio fisico, aos transportes, a comunicacdo, com
seguranca e autonomia. As pessoas com deficiéncia auditiva enfrentam barreiras de
diferente natureza, mas neste tipo de deficiéncia, as dificuldades sdo essencialmente a
nivel da comunicacao, por isso o profissional deve fazer tudo o que estiver ao seu
alcance para dar as indicacdes essenciais para colmatar esta limitacao.

_— Ou seja o profissional de atendimento do sector
"v‘" ”'J do turismo deve fornecer informacao fiavel e o
mais completa possivel sobre as acessibilidades
para a pessoa surda e deve preparar-se
atempadamente construindo uma listagem de
destinos / localidades / espacos, onde indicara as
condicdes de acessibilidade dos servicos / estabelecimentos / actividades turisticas,
dos locais de interesse turistico, dos aeroportos, das estacdes ferroviarias, dos
terminais rodoviarios.

Leitura labial

O profissional deve saber informar sobre os meios de transporte publico acessiveis,
nao por dificuldades de mobilidade como vimos anteriormente, mas sobretudo por
barreiras de comunicacao, deve por isso informar sobre hordrios, direccoes, condicoes
especiais, de modo a que a pessoa surda se sinta segura para viajar.

Ja analisamos algumas solucdes possiveis para minimizar a deficiéncia auditiva,
através da utlizacdo de produtos de apoio e algumas técnicas que facilitam a
acessibilidade dessas pessoas, como sejam, tecnologia assistida para ampliar som;
legendagem e traducdo para lingua gestual. Também ja sabe algumas formas para que
a comunicacdo entre si a pessoa com deficiénca seja eficaz, como facilitar a leitura
labial, com boa iluminacao do seu rosto, recorrer a outras estratégias de comunicacao,
como sejam imagens e escrita em linguagem facil.

As acessibilidades nas unidades prestadoras de servicos turisticos devem contemplar
3 situacgoes:

podem existir alguns produtos de apoio a populacdo surda que sejam
facilmente implementados e disponibilizados num kit para surdos, com
equipamentos essenciais a comunicacao entre o profissional e a pessoa surda,
bem como essenciais para que a pessoa surda se sinta menos excluida por
causa da sua deficiéncia, como sejam telefone de texto, com descodificador,
com sinalizadores luminosos para campainhas e ou sistema vibratorio;

outros produtos que o profissional pode disponibilizar no seu servico ou
fornecer informacdes onde se podem adquirir esses produtos, ou por exemplo,
informar onde se podem contactar falantes/intérpretes de Lingua Gestual
Portuguesa no caso de serem necessarios;

outros requisitos ndo disponiveis mas que o profissional de atendimento
turistico pode colmatar com assisténcia especifica e paciéncia no atendimento a
estes clientes surdos.

Quanto mais oferta turistica acessivel, quanto mais servicos turisticos, hnomeadamente
na area de actividades de lazer, adaptados a clientes com surdez, quanto mais oferta
de actividades de animacado turistica (cultura, lazer, desporto) que esteja de acordo
com as necessidades da pessoa com surdez (informacdo escrita, legendagem,
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interpretacao gestual), maior sera a procura destes servicos e a nossa resposta as
solicitacoes, necessidades e e interesses destes clientes tera maior qualidade.

Deste modo esta a possibilitar a estas pessoas o acesso a informacdo, ao lazer, ao
turismo.

Nao devemos esquecer a sinalizacdo com imagens ou
com luz intermitente, nem a garantia de condi¢Oes de
seguranca acrescidas para estas pessoas nos servicos
turisticos (alojamento, restauracdo, informacdo e
acompanhamento, congressos, animacao).

Mas também devemos comecar logo nos sites das
empresas turisticas que devem ser acessiveis a clientes
surdos, ou seja devem, por exemplo, ser construidos
ou adaptados com escrita simples ou traducao para Video com traducdo em lingua
LGP nos sites com som. gestual

Por exemplo, as actividades de animacao e lazer devem promover as condicOes de
acessibilidade das pessoas com deficiéncia auditiva, comecando por fornecer videos
em que a informacao é disponibilizada em Lingua Gestual.

Mas nao devemos esquecer que as competéncias de literacia das pessoas com
deficiéncia auditiva diferem bastante, existindo uma grande diversidade na capacidade
de ler e escrever.

Por isso as informacdes em texto escrito deverdo ser em linguagem facil, quer isto
dizer que devem ser escritas utilizando uma linguagem simples e directa; com apenas
uma ideia principal por frase; evitando linguagem demasiado técnica, abreviaturas e
iniciais; com uma estrutura clara e logica.

A estruturacao dos conteudos deve seguir uma sequéncia clara e logica, apoiando-se
em expressoes, palavras, frases ou ideias essenciais.

2.3.2 Legislacao Nacional

Para além da legislacdo geral sobre deficiéncias, ja variadissimas vezes referida, vamos
abordar aqui de um modo um pouco mais detalhado as leis que mais directamente
reportam a deficiéncia auditiva. O profissional de atendimento turistico deve conhecer
a legislacdo em vigor relativamente ao acesso de pessoas com deficiéncia auditiva e
deve estar ciente da necessidade de cumprimento dessas normas.

Em Portugal, a comunicacdo através da lingua gestual surge na alinea h) do n.° 2 do
artigo 47.° da Constituicdo da Republica Portuguesa, «na realizacdo da politica de
ensino incumbe ao Estado (...) proteger e valorizar a lingua gestual portuguesa,
enquanto expressdo cultural e instrumento de acesso a educacao e da igualdade de
oportunidades».

A Lingua Gestual Portuguesa (também conhecida como LGP) é, desde 1997, a lingua
constitucionalmente reconhecida como a lingua oficial dos surdos portugueses.

A Resolucao de Assembleia da Republica n.° 23/98 de 8 de Maio recomenda a
sensibilizacdo da concessionaria de servico publico de televisdao para a necessidade de
traducao gestual da cobertura noticiosa dos principais acontecimentos nacionais e
estrangeiros.
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Ao artigo 44?2 da Lei n.° 31 - A/98 de 14 de Julho, € aditada uma nova alinea com a
seguinte redaccao:

f) Assegurar igualdade de acesso a informacao e a programacdo em geral a todos os
cidadaos, garantindo por isso que as emissdoes possam também ser acompanhadas
por pessoas surdas ou com deficiéncia auditiva, recorrendo para o efeito a
legendagem ou a interpretacdo através da lingua gestual

Esta lei também chama a atencao para a necessidade
de emitir programacdo especifica direccionada para
e == pessoas surdas ou com deficiéncia auditiva.
Verifiguemos o casos da Camara Municipal de Lisboa
que estabeleceu com a Associacao de Intérpretes de

' Lingua Gestual um protocolo de cooperacdo que
Dmmu DA HEFUBLIBA resultou da necessidade de existéncia de um servico

acesso aos diversos servicos da Camara Municipal de
Lisboa em condicdes de igualdade para com os outros
cidadaos.

Legi5|ag§(} de intérpretes que permitisse a populacao surda o

Uma resolucdao da Assembleia da Republica referida
antes recomendou a «traducdao gestual da cobertura
noticiosa dos principais acontecimentos nacionais e
Diario da Republica estrangeiros» pela televisao publica e, logo de seguida,

a nova Lei da Televisdo obrigou-a a «Garantir, de forma

progressiva, que as emissdes possam ser acompanhadas por pessoas surdas ou com
deficiéncia auditiva, recorrendo para o efeito a legendagem e a interpretacdo através
da lingua gestual, bem como emitir programacdo especifica direccionada para esse
segmento do publico» (Lei 31-A/98 da Assembleia da Republica: artigo 45°alinea e).

A Lei n.° 8/2002 de 11 de Fevereiro, altera a lei da Televisao (Lei n.° 31-A/98, de 14
de Julho).

No ano de 2008 verificamos a afirmacdo da Lingua Gestual Portuguesa, quando em
Janeiro, o Ministério da Educacdao aprovou uma legislacao que permite ao aluno surdo
ter LGP como primeira lingua, criando um curriculo proprio.

O Decreto-Lei 74/2007, de 27 de Marco, consagrou o direito de Acessibilidade das
pessoas com deficiéncia visual, auditiva, mental, organica ou motora se fazerem
acompanhar de cdes de assiténcia a locais, transportes e estabelecimentos de acesso
publico. Os caes utilizados pelos surdos sdo, geralmente, os cdes para surdos.

2.4 Necessidades especiais de relacionamento interpessoal

Ja abordamos anteriormente que o profissional de
turismo deve ter uma atitude inclusiva, aceitando a
diferenca com naturalidade, compreendendo,
aceitando e valorizando a pessoa com deficiéncia
como fara a qualquer cliente.

A pessoa surda tem necessidade de ndao ser
discriminada pela sua deficiéncia, de ser tratado com
respeito e como qualquer outro cliente (com poder de
decisdo, com o seu espago, O seu tempo, a sua
autonomia, a sua capacidade de consumo), de ser Comunicagdo através de lingua
tratado com simpatia, de forma tranquila, que lhe gestual
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desmonstrem disponibilidade, mas sem ser intrometido, de ser tratado com paciéncia
e afabilidade, mas sem amabilidade excessiva, de ser compreendido nas suas duvidas,
preocupacoes e hesitacoes e que a maioria destes receios podem ser desfeitos pelo
profissionalismo, confianca e atencao prestada pelo profissional de turismo a estas
pessoas).

Para comunicar com o cliente com surdez podera fazé-lo mediante:
a utilizacdo de um bloco de notas (frases simples e curtas);

a interaccdo com a capacidade de leitura labial e/ou alguma capacidade
auditiva do cliente;

a escolha de locais pouco barulhentos;
expressividade corporal acrescida;
utilizacao da lingua gestual,
telecomunicacao por escrito.

Relembramos que para comunicar com a pessoa surda
podera utilizar mensagens de telemovel e devera,
sempre que necessario, apoiar a comunicacdo da
pessoa surda com terceiros.

Para favorecer a comunicacdo com a pessoa com
deficiéncia auditiva ndo deve tapar a boca com a mao,
mastigar pastilha elastica, forcar as palavras; distorcer
0s sons nha tentativa de tornar mais claro, pois a
pessoa surda consegue ouvir melhor baixando os tons
mais graves e deve falar velocidade normal.

- ) Devera fazé-lo num local onde o seu rosto e gestos
Utilizando o telemovel para ~ il inad
comunicar com lingua gestual estao bem iluminados.

Se achar que nao foi percebido, que ha dificuldades no
entendimento, repita novamente o que disse utilizando, se necessario, outra(s)
palavra(s) ou dando outra forma a frase, embora mantendo o seu sentido.

Nunca demonstre irritacdo ou surpresa pela forma de falar e de se expressar a pessoa
com deficiéncia auditiva, nem com o seu ritmo ou com o vocabulario que emprega.

A pessoa com deficiéncia auditiva sente-se facilmente isolada entre as pessoas
ouvintes, tem frequentemente a sensacdo de ser marginalizado, por isso esforce-se
por lhe dedicar um pouco da sua atencao, faca-o tomar parte na situacao, na conversa,
dando-lhe indicacOes do que se esta a passar.

Nao se esqueca que a pessoa com deficiéncia auditiva tem os mesmos

direitos de igualdade de oportunidades dos ouvintes e sente-se

orgulhoso da sua identidade e da sua cultura.
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materna da comunidade surda portuguesa.

Lembre-se sempre que a melhor solucdo para comunicar com uma

pessoa surda é aprender a Lingua Gestual Portuguesa, a lingua

A pessoa com deficiéncia auditiva ndo é um ouvinte; mesmo utilizando préteses, a
compreensao da lingua exige uma dificil adaptacdo. A prétese ajuda, reforcando a
apreensao de certos sons, de certas palavras, mas deve ser complementada com a

leitura labial.

Seguir uma conversa oral representa um grande esforco, uma grande atencdo para a

pessoa surda.

Por isso tente falar comecando logo pelo mais

importante para melhor captacao da ideia por parte da

pessoa com deficiéncia auditiva. Q
Tenha em consideracdo que se for uma conversa de

grupo, com muitos intervenientes, o surdo dificilmente >
conseguira acompanhar a conversa sem a ajuda de um \J

intérprete.
Ja referimos que o surdo normalmente tem um “

reduzido conhecimento do vocabulario da lingua oral,
dificuldades na construcao das frases e no significado
das palavras, por isso ao falar construa frases curtas e
simples, se necessario repita a mesma ideia por outras palavras.

Pessoas utilizando lingua gestual

Ndo se esqueca que no atendimento a estes clientes deve dar especial atencao aos

seguintes aspectos comunicacionais, ja referidos para outras deficiéncias:
atender os clientes com esta deficiéncia com profissionalismo;

utilizar toda a sua sensibilidade e bom senso;

utilizar uma forma de tratamento natural, com simpatia e paciéncia, sem
paternalismos ou amabilidade em excesso;

tratar com respeito e consideracdo a pessoa surda, ndo receando ferir supostas
susceptibilidades a utilizacdo de palavras correntes de algum modo
relacionaveis com a sua deficiéncia;

ser persistente na procura de informacdo em falta (ndo ter medo de referir que
nao tem toda a informacdo, mas vai informar-se) e deve agir com especial
cuidado na informacdo prestada, jA que se trata de um cliente que tende a ser
facilmente enganado;

mantenha uma atitude tranquila e sempre disponivel.

Numa reuniao, conferéncia, seminario, ou outra situacdo similar faca

de modo a que a pessoa surda ou com problemas de audicao fique

sentada nas primeiras filas.
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Ja ficou a saber muita informacdo sobre a deficiéncia auditiva o que |he permitira ter

um conhecimento real das necessidades, limitacdes e também dos direitos da pessoa

surda, para que possa atendé-la de modo a aceitala com naturalidade e a
compreender as suas limitacdes de comunicacao.

Como qualquer cliente a pessoa com deficiéncia
auditiva gosta de ser bem atendida, com simpatia e
cordialidade. Mas pode perguntar a pessoa com
surdez o que pode fazer para facilitar a
comunicacao e torna-la mais eficaz.

Se vir que a pessoa com deficiéncia auditiva esta
com dificuldades em realizar a leitura labial
aproxime-se mais dela.

Ler mensagem no telemével Ao comunicar com a pessoa com deficiéncia

lembre-se que as suas expressoes faciais devem ser

coerentes com aquilo que diz, para ajudar o surdo, ja que ele ndo ouve o tom da sua
VOZ.

Pode ainda melhorar a comunicacao verificando se ha ruidos de fundo que possam
prejudicar a comunicacdo e, se possivel, eliminando-os.

Pode recorrer a escrita mas escreva pequenas frases e algumas palavras-chave que
podem ser Uteis, especialmente quando se muda o tema da conversa.

A paciéncia e a adaptacdo sao dois factores essenciais na interaccdo com uma pessoa
com deficiéncia auditiva, sobretudo se ele ndo possui residuos auditivos funcionais e
se nao utiliza a lingua gestual para comunicar.

Recorra a todas as formas de comunicacdo que considere Uteis para comunicar, ou
seja, utilize toda a tecnologia de texto legivel que pode dispor, como, por exemplo, as
notas manuscritas, os computadores, o correio electrénico, as mensagens de texto
(sms), as legendas em reunides e os telefones para surdos.

3 IJ Nao se esqueca que a pessoa com deficiéncia auditiva, como todas as
]
Wi Nty ¢

pessoas com deficiéncia e limitacdes, tém prioridade no atendimento.

2.5 Praticas de servico

Neste momento ja adquiriu muitos conhecimentos sobre a pessoa surda, ja sabe que
as pessoas que estdao parcialmente ou totalmente surdas nao mostram qualquer sinal
exterior e por isso podem ser frequentemente ignorados. Mas a surdez acarreta uma
série de desafios que o pessoal de atendimento turistico deve ajudar a resolver para
garantir um bom nivel de qualidade de servico e de seguranca para estas pessoas.

Realcamos os seguintes aspectos:

comecamos por alertar que quando a pessoa surda decide viajar deve ter o
cuidado de mencionar a sua deficiéncia na agéncia que esta a tratar da sua
viagem, nos transportes que vai utilizar, no hotel, antes da confirmacdo da
reserva;

97



MANUAL DO FORMANDO
MODULO 1-TURISMO INCLUSIVO - OPORTUNIDADES E DESAFIOS

a nivel de seguranca, no caso de haver um incéndio ou uma emergéncia, 0s
funcionarios do hotel deverdo saber se ha ou nao algum héspede com
deficiéncia auditiva para poder alerta-lo da situacdo. Nao se esqueca que o
alarme nao é audivel, nem o bater na porta. Ou seja, o hotel devera ter um
procedimento especial para ser posto em pratica em caso de emergéncia
garantindo a seguranca destes clientes e esse procedimento deve estar escrito
de forma facil num folheto a disponibilizar a estes clientes;

no caso de nao haver equipamento/alarme de emergéncia devem existir
profissionais cuja

incumbéncia sera alertar os hospedes surdos desta
situacdo e deve estar treinados para actuar em casos de
evacuacao.

E também importante que as agéncias de viagens e os guias
de turismo conhecam bem as atraccoes turisticas que
disponibilizam nos seus packages para poderem disponibilizar
uma informacdo correcta a estas pessoas com necessidades
auditivas especiais, deverao adaptar os percursos turisticos as
necessidades desses clientes e até sugerir alternativas mais
acessiveis, ou seja onde existam preocupa¢des a nivel da
comunicacao escrita (folhetos em linguagem facil) ou videos
com legendagem e traducao em LGP.

A drea fulcral do relacionamento e da pratica de servico é ao Equipamento de
, . ~ comunicacao com
nivel da comunicacao. teclado e visor de texto

Em resumo, os principais pontos criticos sao os seguintes.
A nivel da comunicacao oral:

Quando quiser falar com uma pessoa surda, se ela ndo estiver a prestar
atencao, acene ou toque-lhe no braco.

Estabeleca contacto visual e enquanto estiver a conversar, mantenha-o sempre.

Fale de maneira clara, pronunciando bem as palavras. Use um tom de voz
normal.

Fale de frente com a pessoa, com a boca bem visivel para facilitar a leitura
labial.

Fale com a pessoa surda num lugar bem
iluminado e evite ficar em contraluz.

Dirija-se a pessoa surda, ndo ao intérprete.

Se souber alguma linguagem gestual tente usa-
la, se a pessoa tiver dificuldade em entender
avisara.

Escolha um meio ambiente sossegado para
comunicar.

Pessoas a comunciar utilizando
Utilize frases curtas, palavras claras e esteja lingua gestual

preparado para repetir o que foi dito.

Proponha meios auxiliares de comunicacdo, como telefones de texto ou faxes e
aceite usar pequenos produtos de apoio, como microfones.
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Coordene a sua actividade com a dos outros prestadores de servigos turisticos.
A nivel da comunicacao escrita:

Se precisar comunique utilizando a escrita com frases curtas e apenas com
algumas palavras-chave.

Conceba e disponibilize folhetos informativos e documentacdo essencial em
linguagem facil.

Recorra a imagens e ao computador para melhor se fazer entender.

Sempre que solicitado, ou sempre que sentir que existe necessidade, apoie o
cliente surdo na comunicacdo com terceiros.

No caso de disponibilizar salas para reunides, seminarios ou outras actividades
similares para grupos de surdos devera ter em consideracdo os seguintes aspectos:

a acustica da sala deve ser boa e com um sistema sonoro adequado, de modo a
que as pessoas com problemas auditivos possam participar nas conversas;

deve estar montado e a funcionar convenientemente um anel de inducao
magnético;

devera ter disponiveis microfones portateis para que as pessoas com
dificuldades auditivas possam participar nas discussoes;

a iluminacdo deve ser boa, porque favorece as pessoas com dificuldades
auditivas a fazerem leitura labial e para verem os intérpretes de lingua gestual,

os intérpretes devem ter focos de luz a incidirem sobre eles para que possam
ser bem vistos;

toda a informacao escrita deverd estar acessivel;

devera prever a possibilidade de ter de disponibilizar o material com
antecedéncia para as pessoas que hecessitam
de mais tempo para ler;

tente que os textos escritos sejam formulados
de modo a facilitar a sua leitura e sem palavras
dificeis ou frases demasiado longas;

as pessoas surdas devem estar sentadas a
frente para que tenham uma visao simultanea
dos intérpretes, dos oradores, da projeccao das
transparéncias e dos ecras. Isto aplica-se nao so
na sala de conferéncias como na sala onde se

Congresso com ecrd a transmitir
; } a mensagem do orador em lingua
relinem o0s grupos de trabalho. Também gestual

porque as pessoas com diminuicdo auditiva

fazem leitura labial, devem ser-lhes reservados os lugares onde possam ver
claramente o orador e que a leitura labial seja assegurada durante toda a
conferéncia.
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Unidade

' ‘ UAS5 - O cliente com

deficiencia intelectual ou
multideficiéncia

1. Apresentacao

Nesta Unidade de Aprendizagem iremos transmitir ao profissional de atendimento do
sector do turismo alguns conhecimentos pertinentes sobre a deficiéncia intelectual e a
multideficiéncia.

Abordaremos informacdes clinicas genéricas que o ajudardo a compreender a
deficiéncia intelectual e a multideficiéncia e as respectivas limitacdes, referiremos os
produtos de apoio mais importantes que devera utilizar e informaremos o profissional
da necessidade de ser disponibilizada oferta turistica adequada e acessivel a estes
clientes.

1.10bjectivo pedagogico

No final da realizacao desta Unidade de Aprendizagem, o profissional interveniente na
prestacao de servicos turisticos, no ambito dos conteldos de trabalho proprios da sua
funcao, devera ser capaz de demonstrar estar em condicdes de:

compreender as necessidades especiais dos turistas com limitacdes intelectuais
ou multideficiéncia e os correspondentes requisitos especificos da oferta
turistica;

compreender as atitudes a tomar no relacionamento pessoal com este tipo de
clientes;

prestar apoio ao cliente a nivel da compreensao da informacdo, da
comunicacdo e das tomadas de decisao, bem como na orientagdo e na
mobilidade.

1.2 Competéncia visada

Ser capaz de demonstrar uma compreensdao geral da deficiéncia intelectual e da
multideficiéncia, das limitacoes e das necessidades especiais que delas decorrem, da
tipologia dos produtos de apoio a mobilidade, a orientacdo, a comunicacao, a
compreensdo, assim como dos requisitos da oferta de servicos turisticos para
poderem assegurar uma resposta adequada a essas necessidades.

Iremos abordar a informacao pertinente sobre:

a deficiéncia intelectual e a multideficiéncia, limitacdes e necessidades especiais
que delas decorrem;
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produtos de apoio a mobilidade, a orientacao, a comunicacdao, a compreensao e
as tomadas de decisao;

requisitos da oferta turistica, acessibilidades e quadro normativo/legislacao.

2. A deficiéncia intelectual e a multideficéncia
Vamos comecar por analisar o conceito de deficiéncia intelectual e de multideficiéncia:

A deficiéncia intelectual significa que uma pessoa apresenta certas limitacoes de
natureza cognitiva, que se revelam em dificuldades em varios aspectos da sua vida
pessoal e social, tais como na aprendizagem, na compreensdao da linguagem, na
orientacao no espaco e no tempo, nas tomadas de decisao, etc.

As pessoas com deficiéncia intelectual podem ter também outras deficiéncias. Se as

ek limitagOes cognitivas se associarem outras de natureza
motora ou sensorial (visual ou auditiva) neste caso,
falamos de multideficéncia.

A deficiéncia intelectual ndo pode ser considerada uma
doenca, mas € uma caracteristica ou uma condicao
que aparece frequentemente ligada a doencas
genéticas, metabolicas ou infecciosas.

Segundo a AAMR - Associacdo Americana de
Deficiéncia Mental (em 1992), a deficiéncia intelectual
Pessoas com deficiéncia caracteriza-se por dois factores principais:

intelectual . A i i
intefectua limitacbes no funcionamento intelectual

significativamente abaixo da média, ou seja as pessoas com deficiéncia
intelectual sao pessoas que tém um QI - quociente de inteligéncia - abaixo de
70;

limitacobes em, pelo menos, duas areas do
comportamento adaptativo - ou seja, refere-se a
forma como a pessoa é capaz de cuidar de si
propria (a independéncia pessoal) e ao modo
como se relaciona com os outros no dia a dia (a
responsabilidade social), portanto
comportamentos ligados a comunicacao,
cuidados pessoais, competéncia domeéstica,
habilidades sociais, utilizacao dos recursos

s . . B Imagem criativa de
ComunltarIOS, aUtOHOmIa, SaUde e Seguranga, funcionamento do cérebro

aptiddes escolares, de lazer e trabalho;

manifestar-se antes dos dezoito anos.

Quanto ao funcionamento intelectual sabemos que inclui o raciocinio, a capacidade
de planeamento, a resolucao de problemas, o pensamento abstracto, a compreensao
de ideias complexas, a rapidez de aprendizagem e a aprendizagem por meio da
experiéncia. A inteligéncia esta relacionada com uma certa capacidade de memoria, de
prestar atencao ou capacidade de concentracao durante um determinado periodo de
tempo, de raciocinar de forma concreta e pratica ou mais abstracta, de fazer
associacoes de ideias, de conseguir estabelecer uma maior ou menor relacao entre
situacOes ja passadas e outras presentes, de fazer calculos mentais com maior ou
menor facilidade...
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Quando existem dificuldades entdao o funcionamento intelectual da pessoa (mais
conhecido por QI - quociente de inteligéncia) sera inferior a média esperada.

O comportamento adaptativo, refere-se ao conjunto de habilidades sociais, praticas e
conceptuais adquiridas pela pessoa para responder as exigéncias do dia-a-dia.

As habilidades sociais relacionam-se com a competéncia social (tais como,
responsabilidade, habilidades interpessoais, observancia de regras e normas, etc).

As habilidades praticas remetem para o exercicio da autonomia (ou seja, actividades
de vida diaria, utilizacdo de recursos comunitarios, utilizacdo do dinheiro, actividades
ocupacionais ou laborais, etc).

As habilidades conceptuais estao relacionadas com aspectos académicos, cognitivos
e da comunicacdo (é o caso da linguagem - receptiva e expressiva, leitura, escrita, etc).

Percebemos rapidamente que, quanto maiores forem as dificuldades ao nivel da
capacidade de concentracdo, atencdao, memoria e raciocinio, por exemplo, mais
complicado sera o desenvolvimento das autonomias ou a aprendizagem de regras
sociais e de valores morais.

A ocorréncia simultanea de problemas motores e sensoriais pode igualmente dificultar
algumas aquisicdes cognitivas.

De acordo com os critérios de atribuicio de niveis de deficiéncia, a deficiéncia
intelectual €, numa grande maioria dos casos, ligeira ou moderada; isto implica que,
se a pessoa vive num meio com capacidade para a estimular e integrar, ela podera
desenvolver um bom nivel de comportamento adaptativo.

As condicbes de limitacdo do funcionamento intelectual e de comportamento
adaptativo tém que ocorrer em simultaneo para se poder fazer o diagnéstico de
deficiéncia intelectual, ndo esquecendo uma outra condicao: esta deve ser constatada
antes dos 18 anos.

Ql - quociente de inteligéncia é uma medida que permite, por meio de

testes, avaliar as capacidades cognitivas (inteligéncia) de uma pessoa,

em comparacao com 0 seu grupo etario.

Em Portugal, de acordo com os critérios de definicdo de deficiéncia intelectual, estima-
se que cerca de 1 a 3% da populacdo tém deficiéncia intelectual, o que num total de 10
milhdes de pessoas, abrangera cerca de 100.000 a 300.000 pessoas no conjunto da
populacdo portuguesa.

Na maioria dos casos o grau de deficiéncia é ligeiro ou moderado.
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Nestes casos se se verificar um diagnoéstico precoce e um programa de reabilitacdo
adequado a pessoa com deficiéncia intelectual pode alcancar um nivel de autonomia e

Pessoa com deficiéncia intelectual
a tocar bateria

de independéncia razoaveis, desde que possa usufruir
de oportunidades escolares, sociais e profissionais a
que tem direito como cidaddao e como pessoa.

O conceito de multideficiéncia também se foi
alterando ao longo do tempo; em 1991 as pessoas
com multideficiéncia eram vistas como pessoas com
deficiéncia mental, severa ou profunda, com uma ou
mais deficiéncias sensoriais ou motoras e/ou
necessidades de cuidados especiais; agora a
multideficiéncia é vista como sendo mais do que uma

mera combinacdo ou associacdo de deficiéncias, constituindo um grupo muito
heterogéneo entre si, apesar de apresentarem caracteristicas especificas.

Comummente verificamos que existem diferentes graus de deficiéncia intelectual,
gue vao desde leve a profundo e esse nivel de deficiéncia intelectual pode ser definido
pelo seu quociente de inteligéncia (Ql).

A Organizacdo Mundial de Saude divide, os graus da

deficiéncia segundo o Ql, em:
Deficiéncia mental profunda - (Ql inferior a 24)
Deficiéncia mental grave ou severa - (Ql de 25 a

39)

Deficiéncia mental moderado ou média - (Ql de

40 a 54)

Deficiéncia mental leve ou ligeira - (Ql de 55 a

70)

Existem muitas causas da deficiéncia intelectual,
mas em muitos casos ndo se consegue identificar o Grafico dando a ideia de

que a provoca.

crescimento

Algumas causas estdo ligadas a determinadas condicdes e problemas:

Imagem criativa com rostos e
ADN

CondicOoes genéticas - (causa mais comum de
deficiéncia intelectual refere-se a  alteracbes
cromossomicas, como sejam, o sindrome de Down, o
sindrome do X Fragil e o sindrome de Prader-Willi).

Condicoes organicas (doencas neurometabdlicas,
hemorragias e infeccdes asfixia périnatal, rubéola
fetal, traumatismos, deficiéncias vitaminicas).

Problemas durante a gravidez - (podem surgir
problemas na divisdao celular ou no modo como o bebé
cresce. O uso de drogas e bebidas alcoodlicas durante a
gravidez também sdao condicGes de risco. Ou se a
mulher contrdi rubéola ha fortes possibilidades de
bebé ter deficiéncia intelectual).

Problemas no parto - (problemas com falta de
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oxigénio durante o parto ou quando nascem muito prematuramente pode provocar
deficiéncia intelectual).

Problemas de saude na infancia - (algumas doencas como sarampo ou a meningite
pode causar uma deficiéncia intelectual. Assim como a ma nutricio, fome ou
eXposicao a venenos, como o chumbo ou o mercurio).

O sindroma de Down caracteriza-se pela trissomia
cromossOmica no par 21, todos temos 46 cromossomos
por célula enquanto os portadores de Sindroma de Down
possuem 47. A divisdo celular é defeituosa dando origem a
um cromossoma suplementar no par 21.

Tem implicacdes tanto no desenvolvimento fisico como

intelectual.

Apresentam tragos tipicos marcantes como: olhos
amendoados, nariz pequeno e um pouco «achatado», boca Crianca com sindrome de
e orelhas pequenas, dentes mal formados e implantados, Down

estatura abaixo da média, pescoco curto e grosso, maos
pequenas, dedos curtos, prega palmar unica, pele seca, hipotonia (ténus baixo),
tendéncia para a obesidade.

Habitualmente sdo muito sociaveis e podem ter bons desempenhos na motricidade
grossa (saltar, correr, jogar a bola, etc). Problemas na atencdao, memoria, motricidade
fina (pegar num lapis, escrever, enfiar contas, cortar com tesoura, etc) e linguagem,
por exemplo, compreendem melhor o que se lhes diz do que falam. Podem conhecer
muitas palavras (vocabulario) mas nao percebem os tempos dos verbos, os adjectivos
e outros aspectos da gramatica.

A Trissomia 21 & uma doenca genética que implica quase sempre a ocorréncia
simultanea de varios problemas: cardiopatias congénitas (problemas de coracdo),
problemas gastroenterologicos (estbmago e intestinos), cataratas, hipotonia,
problemas dentarios, luxacdo congénita da anca, convulsdes, imunidade celular
diminuida, alteracdes auditivas, atraso de crescimento.

O conceito de Autismo é considerado uma perturbacdao do desenvolvimento que se
manifesta gradualmente durante os primeiros anos de vida e afecta o individuo para
toda a vida. Apresentam atraso na linguagem e na comunicacdo, gestos
estereotipados. Embora tenha boa memoria, o principal sintoma é o isolamento.

Alguns sintomas de comportamento do autista:
dificuldade de integracao;
age como se fosse surdo;
resisténcia a aprendizagem;
nao demonstra medo em caso real de perigo;
repeticao gestual;
quando fala repete de forma mecanica o que foi dito;
tem risos e movimentos nao apropriados;
resiste ao contacto fisico;

tem acentuada hiperactividade fisica;
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uso de objectos independentemente da funcionalidade;
preferéncia por objectos giratorios;

as vezes é agressivo;

nao mantém contacto visual;

necessidade de rotinas fixas.

2.1 Limitacoes e necessidades especiais da pessoa com deficiéncia
intelectual ou multideficiéncia

Quando a pessoa com deficiéncia intelectual é
devidamente motivada, estimulada e treinada é capaz
de realizar as suas actividades diarias com autonomia.

limitacOes cognitivas, o que significa que pode ter

O seu raciocinio pode ser um pouco lento pois possui ‘ b v
dificuldades na leitura e na compreensdo de simbolos. ’

A pessoa com deficiéncia intelectual nem sempre

.. - L. .. ~ .. Pessoa com deficiéncia intelectual
apresenta I|m|tagoes fisicas ou I|m|ta<;oes sensorials.

Dependendo da pessoa, pois cada caso € um caso, uma pessoa com deficiéncia
intelectual pode:

levar mais tempo para absorver a informacao;

ter dificuldade em compreender questdes, conceitos abstratos ou instrucdes;

ter dificuldade em aprender tarefas simples;

ter dificuldade com leitura e escrita;

ter dificuldade de atencao e concentracao;

ter dificuldade em manter contacto visual;

ter dificuldade na adaptacdo a novas situacoes e realizar novas aprendizagens;

ter dificuldade em planear o futuro;

ter dificuldade em resolver problemas;

ter dificuldade em expressar suas necessidades;

apresentar atrasos na aquisicao da linguagem,;

apresentar problemas de atencdao, memoria e de raciocinio;

apresentar dificuldades na aprendizagem da leitura da escrita e do calculo.

2.2 O direito das pessoas com deficiéncia intelectual ao lazer e ao turismo

Tem-se verificado ao longo das ultimas décadas uma evolu¢do no reconhecimento e na
activacdo dos direitos das pessoas com deficiéncia intelectual e multideficiéncia. E e
cada vez maior o reconhecimento por todas as pessoas do direito e do desejo destes
cidadaos de usufruirem plenamente das actividades turisticas e de lazer.
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Esta evolucdao é plenamente visivel nas actividades
das Instituicbes de Reabilitacdo: inicialmente
concentradas na activacao do direito a saude e a
educacao, avancaram de seguida para a activagao
do direito a qualificacao profissional e ao emprego,
depois para a activacao de direitos no ambito da
proteccdo social, nomeadamente através das
«actividades ocupacionais» e dos «lares-residéncia»,
e, mais recentemente, para a activacdo de outros
direitos de cidadania, onde se inclui o acesso ao
desporto, ao bem-estar, ao lazer, as férias, a
viagem, ao turismo.

Pessoa com deficiéncia intelectual e
acompanhante visitando um Falta agora reforcar a vontade e o saber dos

oceanério operadores  turisticos para cativarem esta

componente da «procura» e para promoverem a

acessibilidade e as condicdes de servico necessarias para que a concretizacao desses
direitos se possa realizar cada vez mais.

Para acesso ao turismo, se as barreiras arquitectonicas sao o maior inimigo das
pessoas com deficiéncia motora, no caso das pessoas com limitacOes intelectuais ou
com multideficiéncia o grande entrave a sua inclusdo é, sobretudo, o preconceito. As
pessoas nao sabem, ndo compreendem, rejeitam, desvalorizam. A sociedade exclui o
diferente, é a sua atitude que define a deficiéncia como uma incapacidade. Os nossos
padroes de perfeicdo e beleza reagem negativamente a todos aqueles que se afastam
do (pre)conceito de «normalidade».

As actividades de lazer em grupo sao um meio privilegiado de socializagao, permitindo
estabelecer relacbes interpessoais com outras pessoas. Assim a pessoa com
deficiéncia intelectual deve dispor de mais actividades para viver em sociedade visto
que essas actividades contribuem para o seu desenvolvimento cognitivo, motor,
afectivo e social.

3 IJ A atitude perante a pessoa com deficiéncia intelectual dever ser
Wig Sy g

sempre de aceitacdo da sua diferenca.

A verdade é que uma grande percentagem das pessoas com deficiéncia intelectual
pode ter uma vida com elevado grau de autonomia: estudam, praticam desporto,
viajam. Tém necessidade de conviver e comunicar idéntica as das outras pessoas. Mas,
também é verdade que, de um modo geral, ndo viajam sozinhos: viajam com a familia,
viagjam em grupo com orientacdo e acompanhamento técnico especializado, podem
integrar grupos comuns em viagens organizadas com acompanhamento de guia
turistico.

Em termos de necessidades especiais e de cuidados especificos de servico, podemos
considerar nesta componente do universo que designamos por clientes com
deficicéncia intelectual ou com multideficiéncia, fundamentalmente dois subconjuntos:
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a) Clientes com deficiéncia intelectual ligeira ou moderada com significativas
limitacoes em matéria:

de compreensao da informacdo, disponibilizada em suporte escrito, audio ou
visual;

da comunicacdo, com dificuldades na
expressao e na compreensdao da linguagem
com o nivel de conceitos abstractos
correntemente utilizado;

da leitura, da escrita e do calculo, com um
dominio muito limitado ou mesmo nulo;

da orientacdo no espaco e no tempo;

da compreensao das situacoes;

Pessoa com deficiéncia intelectual da tomada de decisées (0 que podem ou nao
junto a uma janela podem comer ou beber, que servicos podem ou
nao podem utilizar, que actividades podem ou

nao podem fazer, o que podem ou nao podem comprar...).

mas com relevantes niveis de autonomia em termos de:
mobilidade, agilidade, visao e audicao;
autonomia pessoal e de dominio das actividade da vida quotidiana;

autonomia social, do estabelecimento de contactos e da comunicacdao
interpessoal.

Este nivel de autonomia faz com que estes clientes, mesmo quando viajam
acompanhados, sejam frequentemente utilizadores individuais de servicos (do
alojamento, do bar, do restaurante, da piscina, das lojas, das actividades de
entretenimento, dos transportes, da animacao, etc.) pelo que os profissionais do
turismo devem saber responder as suas necessidades especiais e saber interagir
adequadamente com eles.

Deste subconjunto, clientes com deficiéncia intelectual ligeira ou moderada, podemos
ainda diferenciar um segmento, com limitacdbes mais ligeiras, que em viagem
individual, em familia ou integrados em grupo de viagens organizadas, tém um nivel
de autonomia e de comportamento que ndo implica necessariamente competéncias
especificas muito diferenciadas por parte dos profissionais do turismo intervenientes;
as suas necessidades sao compreensiveis e atendiveis dentro dos principios e
estratégias comuns de servico/atendimento.

b) Clientes com deficiéncia intelectual severa ou com outras deficiéncias de
natureza fisica (motora, sensorial) associadas a deficiéncia intelectual
(multideficiéncia) e um elevado grau de dependéncia.

Estes clientes, que viajam com acompanhamento da familia ou de técnicos
especializados, requerem dos servicos turisticos cuidados especificos, em grande
parte mediados pelos acompanhantes ou por recurso/subcontratacdo de técnicos ou
servigos especializados.
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2.3 Requisitos da oferta e acessibilidades

A oferta turistica deve estar adequada aos clientes com deficiéncia intelectual ligeira
ou moderada, identificando locais, transportes, alojamento, espacos de restauragao e
actividades de lazer e de animacdao que apresentem caracteristicas de acessibilidade
que possibilitem a estes clientes uma estadia, uma viagem, uma visita, uma animacao
turistica em excelentes condicoes. A acessibilidade corresponde, neste caso, as
competéncias requeridas para lidar de forma adequada com as areas de insuficéncias
intelectuais do cliente (compreensao, comunicacdo, linguagem, uso da leitura, escrita
e calculo, orientacdao no espaco e no tempo, tomada de decisao).

No caso dos clientes com multideficiéncia - deficiéncia
intelectual, a que se associam limitacdes graves de
natureza motora e sensoriais, ou outras - que, em
razao do seu grau de dependéncia, viajam
acompanhados de familiares ou significativos ou de
técnicos especializados, a acessibilidade dos servicos
turisticos esta dependente das competéncias relativas
- ao apoio aos acompanhantes e ao cliente com
P'q“;”'f‘?{e com pessoas com deficiéncia directamente, incluindo as condicdes de
eficiéncia intelectual cra1e . . ..

acessibilidade fisica e os produtos de apoio tipicos das

necessidades especiais dos clientes com deficiéncia motora ou sensorial.

No que se refere a legislacdo, nas unidades de aprendizagem anteriores foram
reportadas as normas europeias e nacionais a nivel da pessoa com deficiéncia. Importa
aqui realcar:

Decreto-Lei n° 135/99 de 22 Abril - Prioridade ao atendimento de pessoas
com deficiéncia, e outros casos;

Decreto-Lei n.° 34/2007 que regulamenta a lei 46/2006, e proibe as
discriminacdes em razao da deficiéncia e de risco agravado de saude;

Decreto-Lei n.° 327/95 de 5 de Dezembro, que aprova o Regime Juridico da
Instalacao e Funcionamento dos Empreendimentos Turisticos;

bem como a legislacdo que refere os locais de estacionamento reservados a
pessoas com deficiéncia e o normativo relativo aos meios de transporte
publicos acessiveis.

Para poder fornecer informacao fiavel e o mais completa possivel, o
profissional deve preparar atempadamente uma listagem de

destinos/localidades/espacos circundantes/actividades de lazer, com

indicacdes correctas sobre as condicdes de acessibilidade.

Outro aspecto importante é que o profissional de turismo deve

conhecer as condicdes de seguranca nas imediacdes do hotel, dado

que estes clientes se encontram numa situacdo de grande

vulnerabilidade.
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2.4 Pratica de servico, comunicacao e relacionamento interpessoal

Ja analisamos as limitacoes e as necessidades especiais das pessoas com deficiéncia
intelectual ligeira ou moderada e com deficiéncia intelectual severa ou com outras
deficiéncias de natureza motora e/ou sensorial associadas a deficiéncia intelectual
(multideficiéncia).

Agora

para ir de encontro as suas necessidades de modo a
que possa proporcionar a estes clientes um servico e
um atendimento de exceléncia.

Quanto aos clientes com deficiéncia intelectual ligeira
ou moderada, justificam-se, nas diversas areas de

importa mobilizar todos esses conhecimentos

prestacdo de servicos turisticos, cuidados especificos Pessoa com deficiéncia intelectual
relacionados com as diferentes areas de insuficiéncia em actividade de grupo
(compreensdao, comunicacao, linguagem, leitura e

escrita, calculo, orientacdao, tomadas de decisao).

Serd necessario também ter em conta que os perfis individuais de limitacbes e de
capacidades sao muito diferenciados; cada caso, € um caso.

De qualquer modo, podemos relevar, desde ja algumas recomendacdes gerais, tais

como:

Aja naturalmente ao dirigir-se a uma pessoa com deficiéncia intelectual; trate-a
com respeito e consideracdo; se for uma pessoa adulta, trate-a como tal; ndo a
ignore; cumprimente-a e despeca-se dela normalmente, como faria com
qualquer pessoa; dé-lhe atencao, converse com ela.

Ndo a "superproteja”; deixe que ela faca ou tente fazer sozinha tudo o que
puder; ajude apenas quando for realmente necessario; ndo subestime as suas
capacidades. Mas também nao a "desproteja”; ndo lhe sirva o que nao deva; nao
goze com ela; ndo a deixe utilizar o que nao pode; nao lhe venda o que ela nao
deva consumir; ndo a engane nos pagamentos; ndo a deixe sair para fora do
envolvimento previsto; ndo lhe proponha actividades que sabe que ndao estao
ao seu alcance.

Fale-lhe em linguagem simples; dé-lhe explicagbes claras e precisas sobre os
servicos disponiveis, sobre os requisitos e normas de utilizacdo dos servicos,
sobre a opera¢dao dos equipamentos; sobre as pessoas a contactar em caso de
necessidade.

Dé-lhe apoio na interpretacdo da sinalética das instalacoes.

Controle a saida das instalacoes.

Preveja as necessidades especiais de apoio em caso de emergéncia.

Preserve o contacto com o acompanhante ou pessoa de referéncia do cliente.

A pessoa com deficiéncia intelectual é, em geral muito carinhosa e esta

sempre disposta a conversar.
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Ainda no que se refere aos clientes com deficiéncia intelectual ligeira ou moderada
sublinharemos mais algumas recomendac0es ligadas a comunicacdo, a compreensao,
a linguagem e as tomadas de decisao.

A nivel da comunicacdo e da linguagem, importa saber que se a pessoa com
deficiéncia intelectual ligeira ou moderada tiver dificuldade na fala e no caso de nao
compreender o que ela esta a dizer, nao tenha problemas em pedir-lhe que repita, pois
estas pessoas normalmente ndao se incomodam em repetir as vezes que forem
necessarias para se fazer entender.

Assim para que a comunicacdo seja eficaz, tenha paciéncia para ouvir, apesar de
algumas destas pessoas terem dificuldade para falar.

Como estes clientes tem dificuldades de concentracdo e de atencao, transmita as
informacdes de forma directa, concisa e verifiqgue sempre que foi compreendida,
levando a pessoa com deficiéncia a repetir a informacdo. Nao se esqueca que a
linguagem que deve utilizar tera que ser objectiva e transmitir mensagens claras para
facilitar a sua compreensao.

Deixe que a pessoa seja autondéma, que faca ou tente fazer sozinha tudo o que puder,
ajude apenas quando for realmente necessario. Nao subestime as suas capacidades, ja
sabemos que podem levar mais tempo para aprender mas adquirem muitas
habilidades intelectuais e sociais, desde que o facam ao seu ritmo, quer seja a falar, a
andar, a pegar em objectos.

As pessoas com deficiéncia intelectual apresentam algumas dificuldades em participar
em actividades de grupo ou a agir de forma socialmente aceite, por isso aja de forma a
que nao invada o seu espaco e deixe-a decidir quando quer intervir.

A nivel do servico reforcamos que o profissional de atendimento turistico deve
promover o maximo de independéncia e autonomia no ambito das capacidades e
limitacOes destas pessoas com deficiéncia intelectual ou com multideficiéncia, mas
deve ter sempre presente as necessidades inerentes a estas deficiéncias e encontrar a
solucdo especifica mais adequada, com base nas atitudes e comportamentos que
temos vindo a referir.

Deve aceitar estes clientes com as suas diferencas, recebendo-os com simpatia,
cordialidade, carinho, amabilidade e respeito.

Deve demonstrar sempre total disponibilidade para o atendimento da pessoa com
deficiéncia intelectual ou multideficiéncia e agir de forma tranquila e profissional.

A pessoa com deficiéncia intelectual tem um ritmo proprio que deve ser respeitado
para que se sinta tranquila e sem pressdes. Ajude-a a manter a calma quando ela
demonstra ansiedade ou perda de controle porque ndao consegue realizar uma tarefa
ou actividade.

Deve garantir a maxima seguranca destas pessoas, como seja por exemplo, garantir
que todos os espacos tenham o minimo de obstaculos de modo a evitar acidentes.

Quanto aos comportamentos saiba que:

As pessoas com deficiéncia intelectual, muitas vezes, respondem de formas
inesperadas ou inadequadas, mas estes comportamentos ofensivos nao
pretendem ser um ataque directo a sua pessoa, nao deve por isso ignorar estes
comportamentos, mas sim aborda-los de forma directa.
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Muitas vezes, as pessoas com deficiéncia intelectual apresentam alguns
comportamentos demasiado exagerados, como por exemplo, apertos de mao
demasiado prolongados, ou abracos (demonstracdes de afecto) a estranhos.
Deve desencorajar amavelmente estes comportamentos.

A pessoa com deficiéncia intelectual é, normalmente, muito afectiva e

conversadora.

Relativamente aos clientes do subconjunto B - clientes com deficiéncia intelectual
severa ou com outras deficiéncias de natureza fisica (motora,sensorial) associadas
a deficiéncia intelectual (multideficiéncia) com niveis relevantes de dependéncia,
verificamos que neste segmento haverd que ter em conta duas vertentes
complementares.

O servico as proprias pessoas com deficiéncia,
directamente:

Embora o servico a prestar seja frequentemente
intermediado pelo acompanhante (familiar ou
técnico), ndao deixa de haver lugar a servicos
prestados directamente ao cliente.

Interaja com ele, ndo finja que ele ndo existe, ndo
presuma que ele ndo compreende ou ndo sente

Pessoa com deficiéncia intelectual nada.
sentada a mesa de um restaurante

Quando as deficiéncias associadas sejam de
natureza motora, visual ou auditiva, mobilize as competéncias que adquiriu
relativamente ao apoio e a assisténcia pessoal aos clientes com esses tipos de
necessidades especiais.

Tenha em atencdo que a oportunidade de um pouco de participacdo, um pouco de
sucesso nas actividades que Ihe sejam proporcionadas, podem ter um enorme efeito,
podem provocar uma enorme alegria nestas pessoas.

O servico aos familiares:

Os familiares de uma pessoa com estes graus de dependéncia apresentam niveis de
stress e cansaco superior, devido em parte a diminuicio dos tempos livres, a
sobrecarga financeira, ao maior isolamento e frustracdo face ao estigma que a
sociedade impde a todos os elementos do agregado familiar.

Ha por isso que atender também as necessidades dos familiares da pessoa com
deficiéncia, enquanto clientes dos servicos turisticos. Se assim o desejarem, a unidade
hoteleira, por exemplo, podera providenciar servicos de apoio ao cliente com
deficiéncia, de modo a que os familiares possam também usufruir de momentos de
lazer sem ansiedades ou preocupacoes.

Para tal podera haver necessidade de recurso (mediante encaminhamento ou
subcontratacao) a servicos de prestacdo de cuidados de saude e higiene pessoal e/ou
a servicos especializados na ocupacdo da pessoa com deficiéncia (actividades de
tempos livres, de lazer, de animagao).
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A regra de ouro no atendimento destes clientes é simpatia, bom senso

e paciéncia.
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Unidade

' ‘ UAG - O cliente sénior com

limitacoes motoras, sensoriais e/ou
intelectuais

1. Apresentacao

Nesta Unidade de Aprendizagem iremos transmitir ao profissional de atendimento do
sector do turismo alguns conhecimentos pertinentes sobre o cliente sénior com
limitacbes motoras, sensoriais e/ou intelectuais.

Abordaremos informacdes clinicas genéricas sobre o processo de envelhecimento que
o ajudardo a compreender as limitacoes e necessidades especificas destes clientes.

Referiremos os produtos de apoio mais importantes que podera utilizar e
informaremos o profissional da necessidade de que esteja disponibilizada uma oferta
turistica adequada e acessivel a estes clientes.

1.10bjectivo pedagogico

No final da realizacao desta Unidade de Aprendizagem, o profissional interveniente na
prestacao de servicos turisticos, no ambito dos conteudos de trabalho proprios da sua
funcao, devera ser capaz de demonstrar estar em condicOes de:

compreender as necessidades especiais do cliente sénior com limitacdes
intelectuais, sensoriais e de mobilidade decorrentes do envelhecimento e os
correspondentes requisitos especificos da oferta turistica;

compreender as atitudes a tomar no relacionamento pessoal com este tipo de
clientes;

prestar apoio ao cliente a nivel das suas limitagOes intelectuais (concentragao,
compreensdo, memorizacao), a nivel da mobilidade, equilibrio e resisténcia
fisica e ao nivel das suas limitacOes visuais e/ou auditivas.

1.2 Competéncia visada

Ser capaz de demonstrar uma compreensdao geral das necessidades especiais do
cliente sénior com limitacOes intelectuais, motoras e/ou sensoriais; dos produtos de
apoio (ligados a mobilidade, ao equilibrio e resisténcia fisica, a compreensao,
concentracao e memorizacao; das suas limitacdes visuais e/ou auditivas; assim como
dos requisitos da oferta de servicos turisticos para poderem assegurar uma resposta
adequada a essas necessidades.

Iremos abordar informacao pertinente sobre:

o cliente sénior com limitacbes fisicas, intelectuais e sensoriais e as
necessidades especiais que decorrem dessas limitacoes;
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os requisitos de acessibilidade da oferta turistica, os produtos de apoio e o
guadro normativo/legislacao.

2. O processo de envelhecimento

A velhice pode ser encarada como um processo dinamico onde se verificam
modificacdes a varios niveis que determinam a progressiva perda da capacidade de
adaptacao do individuo ao meio ambiente, ocasionando uma maior vulnerabilidade.

O envelhecimento é um processo lento que se caracteriza pela diminuicao progressiva
de habilidades motoras, sensoriais e de conhecimento.

Ou seja, no processo de envelhecimento do ser
humano verificamos que os miusculos perdem
elasticidade, os reflexos ficam mais lentos, os
0ss0s mais frageis, a visdo e audicdo também ficam
afectadas. Adicionalmente surgem, por vezes,
tonturas, alergias, cdibras e desequilibrios.

A nivel psicolégico alguns dos sinais do
envelhecimento sdo:

dificuldade de reconhecimento ou aceitacdo do
seu envelhecimento;

Idosa em cadeira de rodas

diminuicdo da vontade, das aspiracdes e da
atencao;

enfraquecimento da consciéncia pessoal e
social;

apego ao conservadorismo.

Com o avancar da idade surgem alteracbes a nivel
motor, ligadas a mobilidade, a resisténcia fisica e ao
equilibrio:

a forma de caminhar altera-se pelo
aparecimento de diversos tremores, perda de
equilibrio e uma acentuada vulnerabilidade para
as quedas;

Idosos sentados no jardim e um
deles em cadeira de rodas

o andar torna-se mais lento, a forma de andar
modifica-se para que se consiga manter um equilibrio cada vez mais incerto e
0s movimentos dos membros tornam-se arrastados e hesitantes;

mas apesar de se constatar, durante o envelhecimento, uma diminuicao do
equilibrio e uma menor rapidez na execucdao dos movimentos, isso pode nao
significar perda de capacidade de deslocacdo nem problemas de dependéncia.

- |.. Para a Organizacdo Mundial de Saiude (OMS) é considerado como idoso, a
‘ v'l

WAy T

pessoa com mais de 65 anos.
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As capacidades cognltlvas diminuem com a idade, surgem perdas quanto a capacidade
de concentracdo, compreensdo, atencao e
memoria. A capacidade de processamento da
informacdo vai-se deteriorando. A capacidade de
aprender também vai ficando afectada. O idoso
demora mais tempo para assimilar a informacao
que esta a ser transmitida, para escolher entre
diversas alternativas ou para responder. Por
exemplo, aprender novas linguas e realizar duas
tarefas ao mesmo tempo tornam-se mais dificeis de
executar e necessitam de mais tempo.

Idosos

Sabe-se que a memoria a longo prazo diminui com a idade, mas é frequente os idosos
lembrarem-se de tudo sobre a sua juventude e ndao se lembrarem do que fizeram no
dia anterior, ou seja a memoria a curto prazo ainda é
mais afectada.

Também se podem verificar perdas a nivel sensorial: a
audicdo e a visao sao frequentemente afectadas com a
idade. Verificamos uma reducdao do campo visual e
dificuldade em focalizar objectos proximos. A
acuidade auditiva também diminui, e muitas vezes
uma pessoa idosa tem dificuldade em compreender
aquilo que foi dito, por isso a sua tendéncia é isolar-se.
Com a idade, ha perda progressiva da capacidade de Idosos a conversar
audicao em todas as frequéncias.

A audicdo no idoso é importante porque possibilita
a participacao social (conversar, dancar, assistir a
programas de televisao, etc.) e ajuda na sua propria
proteccao (ouvir buzinas, barulhos dos automoéveis,
barulho da fritadeira, etc.) e também ajuda na
orientacdo espacial.

Toda a pessoa que envelhece, envelhece de forma
diferente e a forma como se encara esse processo
difere de cultura para cultura, depende das
caracteristicas individuais e genéticas, do meio, etc.

Idoso num banco de jardim

O processo de envelhecimento ndo € igual em
todos os individuos. Por isso encontramos pessoas com a mesma idade mas com
capacidades completamente diferentes.

No ocidente o envelhecimento, ainda é visto como um declinio generalizado, centrado
essencialmente no sistema fisico, o que faz com que os idosos adoptem uma postura
convencional, muito centrada na deterioracdo do sistema corporal, diminuicio de
varias actividades, procura de alivio no apoio médico e a dependéncia na relacao.

A Organiza¢do Mundial de Saude, no final do século passado, em vez do conceito de
"envelhecimento saudavel" passou a utilizar o de "envelhecimento activo”, ressalvando
a importancia da manutencao da autonomia e da independéncia dos idosos, tanto ao
nivel das actividades basicas como das instrumentais da sua vida quotidiana; da
valorizacdao das suas competéncias individuais; do aumento da qualidade de vida e da
saude.
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Em Portugal, entre 1960 e 2001, houve um decréscimo de cerca de 36% da populacao
jovem e um incremento de 140% da populacdao idosa, representando actualmente a
populacao idosa 16.4% da populacao total.

A Gerontologia é a ciéncia que estuda o processo do envelhecimento nos seus
aspectos sociais, psicolégico e biolégicos. Enquanto que a geriatria é o ramo

da medicina que estuda as doencas especificas das pessoas idosas.

Em Portugal, sdo cada vez mais as pessoas com mais de 65 anos. Devemos

ajuda-las a aceitar esta nova condicdo e a enfrentar esta nova fase de vida com

optimismo.

2.1 Caracteristicas do turismo sénior

O aumento da populacdo idosa, fora do processo produtivo, vivendo da reforma, tem
sido encarado como uma oportunidade de negdcio para a actividade turistica, pois sdao
um grupo de pessoas que, normalmente, apresentam estabilidade financeira, ttm os
filhos crescidos e criados e tém tempo livre para conhecer novos locais.

Entre outras, sao normalmente consideradas vantagens do turismo sénior:

ocupacao dos empreendimentos turisticos na época baixa, pois ndao precisam
de usufruir das suas férias e dos seus tempos livres na mesma altura que os
outros clientes, beneficiam assim de maior sossego e de promog¢des nas
companhias aéreas, hotéis, restaurantes, etc, contribuindo para menor
sazonalidade e maior estabilidade de emprego no sector do turismo;

maior procura de empreendimentos hoteleiros ligados ao turismo de saude e
ao termalismo;

estimula uma maior qualificacio da mao-de-obra e devido a esta ligacdo a
saude, os idosos necessitam de mais profissionais e mais especializados.

Os principais motivos que levam as pessoas idosas
a viajar ligam-se as actividades de animacao, lazer
e entretenimento, ao convivio social e fazer
amizades durante a viagem. Normalmente
procuram companhia, convivio e animacao.

Valorizam os contactos com as comunidades e a
descoberta do patriménio local, histérico,
religioso, artistico, cultural, etnografico.

Turismo sénior

Sao clientes com ritmos lentos, compassados, sem
grande capacidade para esforco fisico. Mas gostam
de caminhadas, valorizam estadias sem preocupacdes e com programas de ocupacao
variados, mas simples.

Sao fiéis a seguinte formula de viagem: deslocacdo e alojamento, uma motivacdo
tematica, a amizade com companheiros de viagem e identificacdo social. Normalmente
0 sénior viaja em grupo, em viagens organizadas, para locais que lhes permitam
usufruir de actividades de lazer, de cultura e de convivio social, onde se sintam
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acompanhados, confiantes e seguros. Estes clientes seniores sdao, geralmente, clientes
pouco abertos a inovacao e tendencialmente conservadores.

Verifica-se um refor¢co das viagens organizadas e em grupo e das permanéncias em
torno da componente de saude e bem-estar, em particular da associada ao termalismo
€ aos espagos rurais.

Portugal necessita desenvolver ainda mais a animacao turistica, sobretudo, nas
actividades turisticas especificas para seniores: termais, culturais, histéricas,
ecoldgicas, maritimas,... bem como, nas actividades turisticas para seniores, de
aventura, de montanha, de promoc¢ao da economia, de gastronomia local, etc.

Em 2050 mais de um milhdo de portugueses tera mais de 80 anos e 32% terdo

mais de 65 anos.

2.2 Necessidades do cliente sénior com limitacoes

A promocao do turismo sénior passa também por prolongar pelo maximo tempo
possivel a possibilidade do cliente continuar a viajar, a fazer turismo, apesar das
limitacdes que entretanto o venham afectando, a nivel motor, intelectual, sensorial,
etc., decorrentes do processo de envelhecimento.

Para isso, ha que contar com a adequada capacidade de resposta dos servicos
turisticos, nomeadamente, em matéria das acessibilidades fisicas, em matéria de
concepcao e desenvolvimento de actividades acessiveis, adaptadas ou especificamente
dirigidas a este tipo de clientes e em matéria de competéncias de atendimento dos
profissionais intervenientes.

Donde a importancia do conhecimento que precisa ter acerca dessas limitacdes e dos
comportamentos que o profissional deve adoptar no respeito por essas necessidades
especiais.

Decorrente do envelhecimento o cliente sénior confronta-se com limitaces a nivel de
mobilidade, o idoso vé reduzida a sua capacidade de deslocacao e essa condicdo torna
muito complicadas algumas tarefas, mesmo as mais faceis e simples como o levantar-
se de uma cadeira, o caminhar pequenas ou longas distancias, o subir e descer
escadas. O idoso vai apresentando maiores dificuldades em actividades que exigem
grande amplitude de movimentos, de resisténcia e de forca muscular.

A esta dificuldade de movimentacdo, que é muitas vezes minorada por alguns
produtos de apoio, como bengalas e andarilhos, junta-se uma maior lentidao dos
movimentos que se tornam mais arrastados e hesitantes. As tremuras e perdas de
equilibrio sdao muito perigosas nestas idades, pois podem provocar quedas e
acidentes.

A nivel cognitivo, as limitagdes reportam a dificuldades de concentracdo durante um
longo periodo de tempo, associado a alguma dificuldade de compreensdo, na
interpretacdo da informacdo escrita e, sobretudo, na capacidade de memorizacao.

Estas limitacbes motoras e cognitivas podem ainda ser agravadas com dificuldades de
visao e audicao.
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Ao promovermos actividades sociais e de lazer para a pessoa sénior estamos a
incentivar a sua participacao, mantendo-a activa, ocupada e evitando que se isole
devido as suas limitacoes.

Todas estas limitagdbes geram inseguranca no idoso que, por esta mesma razao,
valoriza muito o sentir-se apoiado, acompanhado em caso de necessidade, tendo na
sua posse todas as informacoes necessdrias e o mais detalhadas possivel.

Convém também salientar que este grupo de clientes tem, de um modo geral, menos
facilidade em utilizar os meios tecnolégicos, nos pagamentos, nas telecomunicacgdes,
etc. até frequentemente por dificuldades de visao.

IJ O que esta em jogo na velhice é a autonomia, ou seja, a capacidade de
<
]

i Ny

determinar e executar seus proprios designios.

As pessoas séniores com limitacdes sao clientes muito sensiveis, que gostam de ser
tratados com deferéncia e com consideracdo pela sua idade, experiéncia e saber.

Gostam de ser elogiados pelo seu prazer de viajar e de ouvir que mantém um espirito
jovem, que estdo muito bem conservados para a idade, que tém um espirito
aventureiro.

Valorizam um tratamento que respeite a sua
autonomia e o seu valor pessoal, apesar das
dificuldades e limitacdes que sentem actualmente, que
se preste atencdo aos seus gostos e interesses
especificos e que se demonstre preocupacao pela sua
saude.

Tem necessidade de se sentir apoiados por isso
gostam de viagens muito organizadas, onde se
intercalem actividades com periodos de repouso. Isto
significa que o plano de estadia ndo deve estar
demasiado sobrecarregado com actividades, pois estes
idosos cansam-se com mais frequéncia e apresentam menor resisténcia fisica.

A conversar com uma idosa

Na estadia (alojamento, restauracdo e outros servicos turisticos) valorizam um servico
simpatico, carinhoso, acolhedor, prestado com deferéncia, em detrimento de uma
oferta mais acessivel a nivel monetdrio, mas com tratamento mais distante.

Demonstram grande tendéncia para manter/estabelecer rotinas fixas apresentando
menos predisposicdo e flexibiidade para grandes mudancas, para fazer coisas muito
diferentes do habitual. A manutencdo das rotinas gera menos confusdao e maior
seguranca.

Devido as suas limitacOes fisicas, precisam de cuidados extra com a bagagem, nas
permanéncias em filas e nos percursos longos e complexos (por ex: dos aeroportos
internacionais).

Demonstram uma grande sensibilidade relativamente as condi¢cdes de seguranca,
devido a idade e a soliddo. Valorizam muito a seguranca e a confianca. Por isso,
guanto mais detalhes lhe forem fornecidos sobre a viagem, os hotéis, os restaurantes,
os lugares a visitar, os transportes, a bagagem permitida a bordo, a bagagem de
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porao, as condicOes climatéricas do destino, o tipo de alimentacdo, etc. mais
confiantes e seguros se sentem e mais satisfeitos ficam com o servico prestado.

Para colmatar as dificuldades de compreensao e de comunicacdo destes clientes
devemos ter o cuidado de, na linguagem oral e escrita, utilizar frases simples e
explicacoes claras, devemos repetir a informacdao sempre que verificarmos que nao
fomos bem compreendidos e devemos ter o cuidado de escrever, por exemplo, o
endereco do hotel num papel se o cliente sénior pretende ausentar-se sozinho.

Todas as informacdes dispersas nos folhetos
turisticos ou sobre os equipamentos e servicos
disponiveis, num hotel ou outro servico turistico,
devem ser devidamente explicadas ao cliente
sénior (repetindo essa informacdo se necessario,
ou compilando-a num documento escrito apenas
com as indicacOes pertinentes) para que se sinta
mais protegido.

Idoso a receber indicacdes de um Relativamente a inseguran¢a que possam sentir

policia num pais estrangeiro o profissional deve ter

cuidados adicionais e informar sobre os lugares mais perigosos, desaconselhando a

sua visita a esses sitios, e deve indicar claramente os procedimentos que deve ter no

caso de lhe acontecer algum imprevisto, (exemplo, assalto, queda, desmaio, etc.),
indicando, por exemplo, o contacto das urgéncias ou da policia.

2.3 Requisitos da oferta e acessibilidades

O profissional de atendimento turistico deve conhecer
as limitacoes do cliente sénior por forma a responder
adequadamente as suas solicitacoes, ir de encontro as
suas necessidades e disponibilizar packages turisticos
adaptados aos seus gostos e interesses.

Assim a oferta turistica deve estar perfeitamente
adequada aos clientes seniores com limitacdes,
possibilitando-lhes uma o6ptima estadia, uma viagem
sem preocupacdes, uma visita ou uma actividade de
lazer em condi¢Oes excelentes. Idosos sentados na recepcdo

Existem cada vez mais actividades de lazer e animacdo adequadas a estes clientes, a
oferta surge adaptada e concebida na intencdo de satisfazer as necessidades dos
clientes seniores e de acordo com o grau das suas limitacbes motora, sensorial e
cognitiva.

O profissional de turismo deve realizar uma lista com os locais, os transportes, o
alojamento, os restaurantes e as actividades de animacdo da sua envolvente, que
garantam as caracteristicas de acessibilidade requeridas pelas limitaccbes e
necessidades dos clientes seniores, nomeadamente no que se refere a drea cognitiva
(compreensdo, concentracao e memorizacao); a area motora (mobilidade, equilibrio e
resisténcia fisica) e também apoiar o cliente com limitacdes visuais (na deslocacao,
orientacao e acomodacao) e na comunicacao com o cliente sénior com limitacoes
auditivas.

Estes clientes valorizam muito o conforto, a possibilidade de aceder a servicos de
saude, a animacao, o entretenimento, a possibilidade de fazer compras e de fazer algo
de atil. Valorizam as viagens com ritmos ajustados as suas capacidades fisicas, as
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unidades hoteleiras com ambientes e areas sociais agradaveis e também com alguns
equipamentos ao ar livre (piscinas, campos de ténis, mais raramente de equitacdo e de
golfe, etc.).

Estes clientes, dadas as limitagbes decorrentes do envelhecimento esperam e devem
ter prioridade no atendimento, em situacdo de fila de espera, também em grandes
caminhadas ou situacdes onde se aguardem varias horas de pé devemos providenciar
e disponibilizar um assento para repouso.

No ambito do turismo sénior é fortemente previligiado o turismo de salude e o

termalismo.

O profissional de turismo deve contemplar no seu servico a disponibilizacdo dos
produtos de apoio necessarios para melhorar/facilitar a estadia e a viagem destes
clientes.

Sugerimos que mobilize as competéncias que adquiriu nas unidades de aprendizagem
anteriores relativamente ao tipo de produtos de apoio
necessarios para facilitar a mobilidade, e no que se refere
a movimentacao de cadeiras de rodas e outros auxiliares
de marcha, como sendo, bengalas, andarilhos,
canadianas, a orientacdo, a manipulacdo de objectos e
equipamentos, bem como para apoiar a compreensao da
sinalética existente, ou os produtos de apoio que
abordamos relativamente as limitacdes visuais e auditivas.

O profissional de atendimento turistico deve
disponibilizar, em caso de necessidade, informagao sobre
0s servicos da sua regiao, relativamente a manutencao ou
reparacdo dos produtos de apoio utilizados por este cliente e também sobre as
empresas de compra e aluguer dos mesmos.

Scooters para transporte de idosos e
pessoas com deficiéncia

A nivel da comunicacdo e acesso a informacdo importa reforcar as condicoes de
acessibilidade dos servicos turisticos quanto a documentacdo existente a
disponibilizar aos clientes, que devera ser fornecida em linguagem facil, de modo a
que estes clientes a entendam rapidamente e consigam utilizar equipamentos e
servicos sem grandes dificuldades. Importa que o cliente compreenda facilmente como
se utiliza, por exemplo, o cartdo-chave que acende a luz do quarto e deve ficar
colocado sempre que estiverem no quarto, como se utiliza o telefone para contactar a
recepcdo, ou como se procede em caso de emergéncia.

O profissional deve saber informar detalhadamente sobre os transportes publicos que
o cliente podera utilizar nas suas deslocacdes, informando sobre horarios, contactos,
condicdes especiais para seniores, assisténcia a bagagem e outros.

Deve fornecer informacdes concretas sobre quais os servicos acessiveis dentro e fora
da unidade de turismo, quais as actividades turisticas que estao disponiveis nesta
regidao e nas imedia¢des do local de alojamento, bem como dos locais de interesse
turistico que podera visitar.
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Voltamos a reforcar que para poder fornecer informacdes completas e fidveis a estes
clientes seniores com limitacdbes deve ter na sua posse uma listagem de
locais/destinos com indicacdes correctas sobre acessibilidades.

Informe também sobre as acessibilidades nos aeroportos, terminais ou estacoes
ferroviarias, fluviais ou rodoviarias, a assisténcia que disponibilizam a bagagem e as
pessoas com limitacbes motoras ou outras.

O profissional de atendimento turistico deve conhecer a legislacio em vigor
relativamente a este tipo de cliente sénior com limitacbes e estar ciente da
necessidade de se cumprirem essas normas.

Relembramos a legislacao:
\:\ Decreto-Lei n° 135/99 de 22 Abril - Prioridade ao

%; ) atendimento de pessoas com deficiéncia, e outros
\% Casos.

Regulamento (CE) n° 1107/2006 - Direitos das
pessoas com deficiéncia e das pessoas com
mobilidade reduzida no transporte aéreo.

. Decreto-Lei n° 163/2006, de 8 de Agosto -
BV Regime das acessibilidades.

: L= Yank
S i Wy

Resolucao do Conselho de Ministros n® 97/99,
Diario da Republica de 26 de Agosto - Sociedade de informacao.

Bem como a legislacao que refere os locais de estacionamento reservados a pessoas
com deficiéncia e o normativo relativamente ao acesso de pessoas com mobilidade
reduzida aos meios de transporte publicos e outros locais.

Quanto aos programas de Turismo Sénior ou programa Saude e Termalismo Sénior
podera consultar o Decreto-Lei n.° 25495, de 13 de Junho de 1935 e o Decreto-Lei n.°
61/89, de 23 de Fevereiro.

2.4 Pratica de servico, comunicacao e relacionamento interpessoal

O cliente sénior com limitagbes motoras, sensoriais e/ou intelectuais deve ser aceite
de forma natural independentemente das suas limitacgdes e necessidades,
nomeadamente, falta de equilibrio, dificuldade de deslocacdo, coordenacdo manual,
tremuras, fadiga, etc.

Na comunicacdo escrita devera sempre que possivel utilizar linguagem facil, compilar
a informacdo pertinente e escrevé-la em tépicos para que o cliente sénior tenha acesso
a ela sempre que necessite. Lembre-se que este cliente tem geralmente dificuldades de
memorizacao.

Utilize um vocabulario directo, evitando
expressdes que podem apenas confundir o
idoso. Para além disso, faca apenas uma
pergunta ou solicitacdao de cada vez.

Na comunicacdo oral utilize frases simples, fale
pausadamente e verifique se o cliente o
compreendeu. Pergunte ao cliente se percebeu,
Idoso e as novas tecnologias faca-o repetir e veja se ainda tem dividas e
precisa de mais esclarecimentos. E no caso de
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nao entender o que o cliente lhe esta a dizer porque, muitas vezes, estes clientes tem
dificuldade em articular sons e palavras, ou por outro motivo, peca-lhe para repetir e
confirme sempre se entendeu bem.

Para que a comunicacdo se estabeleca e seja eficaz, procure locais sossegados para
comunicar e evite locais muito barulhentos e cheios de gente.

Ao dirigir-se a um cliente sénior mantenha o contacto visual, preste atencao, saiba
ouvir e seja compreensivo.

Identifique se o idoso apresenta dificuldades visuais, auditivas ou motoras.

Quando comunicar com um idoso que tem perda de memoria é necessario mais
tempo para responder aquilo que lhe foi perguntado
ou pedido.

Quando comunicar com um idoso que sofre de perda
de memoria, faca-o com frases curtas e simples, ou
seja, de muito facil compreensao.

A comunicacdo com um idoso com perda de memoria
vai certamente estar recheada de frases e perguntas
repetidas.

Tenha paciéncia e volte a repetir a resposta ou a
pergunta, de preferéncia igual ou muito parecido com
a resposta anterior, para evitar confundir o idoso.

Profissional conversando com idosa

A perda de memodria pode afectar a comunicacdo

verbal de um idoso, que pode ter dificuldade em expressar os seus pensamentos ou
formular frases completas e coerentes - algumas pessoas até deixam de falar. Se a fala
representa um obstaculo na comunicacdo com um idoso com perda de memoria,
muna-se de outras formas de comunicar: esteja atento a linguagem corporal e as
expressoes faciais, tanto do idoso como as suas - evite movimentos bruscos, por
exemplo.

Por vezes, apontar para algum objecto pode facilitar a comunicagdo, por isso, peca ao
idoso para fazer o mesmo quando estiver com dificuldades em transmitir alguma
ideia. Quem sofre de perda de memédria nem sempre encontra as palavras certas para
comunicar o que pretende.

Recorra a outras formas de comunicacdo se for necessario, mas evite chamar a
atencao do idoso ou rir-se dele porque utilizou a palavra errada ou trocou o sentido a
uma frase. Fazer isso pode levar a sentimentos de frustracdo, raiva, tristeza, falta de
confianca e dignidade.

Dé ao idoso todo o tempo que precisar para pensar no que lhe foi dito e formular a
sua resposta, sem o apressar ou interromper o seu raciocinio.

O que importa é o significado daquilo que esta a ser dito e ndao a forma como é dito:
focalize-se nisso.

Envelhecer é simplesmente transitar para uma nova fase da vida, por isso estes
clientes seniores gostam de ser tratados com paciéncia e disponibilidade da parte do
profissional para explicar calma e detalhadamente todas as informagdes necessdrias.
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Mas estes clientes tém ja um elevado nivel de exigéncia quanto a qualidade da oferta,
dado que ja possuem variadas experiéncias turisticas e por isso valorizam um
atendimento simpatico, respeitoso, assim como valorizam as instalacdes, os servicos,
o ambiente, o conforto, a seguranca, as condicdes de estacionamento, as
acessibilidades, tanto mais quanto maiores forem as suas limitacdoes e a sua
dependéncia.

=, e
e

Se as informacoOes escritas disponiveis forem escritas
pelo profissional de atendimento apenas em palavras-
chave sdo de certeza uma grande ajuda para estes
clientes cuja memoria ja apresenta algumas falhas. E
importante sistematizar toda a informacdo pertinente,
destacando a informac¢do mais importante, pois ajuda
a memorizar e a escolher o que pretende fazer.

Incentive a sua participacdo em actividades fisicas,
culturais e sociais, para que nao tenha tendéncia para
se isolar. Actividade com idosos na piscina

Nas actividades culturais e de animacdo ceda-lhes os lugares da frente, dadas as suas
dificuldades de visao e audicao.

Oriente, dando informacdes rigorosas e concretas, as suas deslocacdes, saidas,
actividades, etc.

Ajude-o a implementar algumas rotinas durante a
estadia.

Estes clientes valorizam muito quando nos
preocupamos com a sua salde e bem-estar, sao
sensiveis quando a unidade de servico turistico
disponibiliza acompanhamento médico, de um
seguranca ou de um animador turistico durante a
viagem ou que a agéncia de viagens forneca
Sala com idosos em cadeira de seguros contra roubos, extravios ou acidentes.
rodas e outras pessoas Outra situacdo a que dao grande importancia
refere-se aos guias de turismo com competéncia e

capacidade para acompanhar grupos de pessoas seniores em viagens.

Ndo se esqueca, por exemplo no quarto, de deixar os interruptores de luz ao alcance
do idoso durante a noite para que nao tenha que realizar movimentos desnecessarios
gue possam originar desequilibrios e quedas.

Ajude o cliente sénior a estabelecer rotinas, indicando ao idoso os horarios das
refeicOes, das actividades de lazer, de modo a torna-las tarefa facil e organizada.

Todas as actividades de animacdo propostas devem estar de acordo com as
habilidades e limitacdes do cliente sénior, se necessario informe-se junto de
profissionais especializados.
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Algumas sugestdes de cuidados a ter nas unidades
hoteleiras que recebem clientes seniores com
limitacoes:

nao deixe no soalho tacos soltos e bordas
soltas de carpetes;

tapetes e passadeiras devem possuir tiras anti-
derrapantes e devem existir o minimo possivel;

avise os idosos quando encerar o chdo; Ajudando idoso a deslocar-se em

o cadeira de rodas
os degraus devem ser substituidos por rampas

de inclinacao leve;

coloque iluminacao adequada e acessivel ao idoso, sobretudo durante a noite e
no acesso a casa de banho;

nao deixe objectos no local de passagem do idoso;

as escadas devem ter corrimdos, boa iluminacdo e faixa colorida e
antiderrapante na borda dos degraus;

sinalizar com equipamento préprio pavimentos molhados e escorregadios, e
realize a limpeza destes em horario de menor probabilidade de passagem da
pessoa idosa;

proporcionar uma boa iluminacao das divisdes, principalmente, quando ha
existéncia de escadas e degraus.

Podemos destacar como ponto fulcral do relacionamento com a pessoa sénior com
limitacbes motoras, sensoriais e/ou cognitivas algumas recomendacoes:

paciéncia e disponibilidade sao duas
componentes essenciais no relacionamento com
o cliente sénior;

mostre-se sempre disponivel para o ajudar, mas
promovendo a sua autonomia. Deixe que
funcione ao seu ritmo para que se sinta
tranquilo e sem pressoes;

Profissional conversando com idoso deve aceitar estes clientes com as suas
diferencas, recebendo-os com simpatia,
cordialidade, carinho, consideracao e respeito,

sem amabilidade excessiva, nem paternalismos;

ajude a pessoa sénior a manter a calma quando ela demonstra ansiedade ou perda
de controle.

Deve demonstrar preocupacao adicional relativamente a seguranca destes clientes.

Importa realcar que apesar das limitagdes o cliente sénior continua a ser uma pessoa,
com 0s gostos, interesses e motivacdes proprias. SO porque tém limitacdes isso nao
significa que ndao possa desfrutar de actividades e momentos de lazer que sempre
apreciou. Ajude-o a executar essas actividades indicando-lhe as actividades que pode
usufruir.
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ACAPO - Associacao de Cegos e Ambliopes de Portugal
http://www.acapo.pt

Accessible Portugal
http://www.accessibleportugal.com

Acessibilidade em Estado de Sitio
http://www.euroacessibilidade.com

Acessibilidades - Provedoria Municipal de Pessoas com Incapacidade da Lousa
http://acessibilidades.blogspot.com

Ajudas.com - portal sobre reabilitacdo e ajudas técnicas
http://www.ajudas.com

APTTA - Associacao de Turismo Acessivel
http://www.aptta.org.pt

Associacdo de Pais e Amigos de Deficientes Mentais
http://www.cedema.org.pt

APP - Associacao Portuguesa de Psicogerontologia
http://www.app.com.pt

Associacdo Portuguesa de Surdos
http://www.apsurdos.pt

CECD Mira Sintra - Centro de Educacao para o Cidadao Deficiente
http://www.cecdmirasintra.org

Decreto-Lei n°® 163/2006 - Define condicdes de acessibilidade na construcdo de
espacos publicos
http://www.inr.pt/bibliopac/diplomas/dl_163_2006.htm

EAC - European Concept for Accessibility
http://www.eca.lu

ENAT - European Network for Accessible Tourism
http://www.accessibletourism.org

Instituto Nacional para a Reabilitacdo
http://www.inr.pt

Lei n.° 46/2006 de 28 de Agosto - Proibe e pune a discriminacdo em razao da
deficiéncia e da existéncia de risco agravado de saude
http://www.inr.pt/bibliopac/diplomas/lei_46_2006.htm

PERFIL - Psicologia e Trabalho
http://www.perfil.com.pt
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Plano de Accao para a Integracao das Pessoas com Deficiéncias ou Incapacidade
http://www.inr.pt/content/1/26/paipdi

Plano Nacional de Promocao da Acessibilidade
http://www.inr.pt/content/1/3/pnpa

Portal do Cidaddao com Deficiéncia
http://www.pcd.pt

Tourism For All
http://www.tourismforall.org.uk

Turismo de Portugal IP
http://www.turismodeportugal.pt
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