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Introducao ao Modulo 2

O primeiro modulo introduziu o conceito de “Turismo para Todos” e 0s seus publicos-alvo.
O formando tem aqui a oportunidade de compreender o impacto econémico deste setor
do mercado nas empresas de turismo e na macroeconomia. A informagao apresentada
neste modulo levanta as seguintes questodes:

O que devera uma empresa fazer para se tornar parte do “Turismo para Todos”?

Que aspetos importantes do negécio deverao ser revistos e analisados para que se
torne um fornecedor de servigos de “Turismo para Todos”?

O primeiro modulo deste curso ajuda a descobrir que todos podem ter algumas
necessidades especificas de acessibilidade por um periodo limitado ou em fases
especificas de sua vida: por exemplo, na fase de gravidez ou quando se viaja com um
bebé, quando se esta temporariamente ferido apés um acidente ou simplesmente quando
se envelhece.

Em todos estes casos ha necessidades individuais de acessibilidade, no entanto, elas
podem ser categorizadas de acordo com certos recursos e necessidades. Neste mdédulo
ira saber mais sobre eles.

O Mddulo 2 convida-o a examinar a diversidade de turistas / visitantes com necessidades
especificas de acessibilidade, incluindo pessoas com varios tipos de deficiéncia,
referindo-se aos seus requisitos especificos, de modo a que possa encontrar as formas
de oferecer servicos / produtos adequados para cada um dos seus clientes.

Os conhecimentos que ira adquirir no Moédulo 2 irdo permitir-lhe desenvolver solugdes
para diferentes tipos de clientes, bem como solu¢des que podem responder ao maior
numero de pessoas.

No final deste modulo, sera capaz de:

e Reconhecer todas as necessidades de acessibilidade ligadas aos diferentes tipos
de visitantes com requisitos especificos ou deficiéncias;

e Responder adequadamente as necessidades especificas de acessibilidade
expressas pelos diferentes tipos de clientes;

e Conceber estruturas de servigos que incluam a maior variedade de utilizadores.
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Ponto de vista: Servigos para clientes com
deficiéncias / necessidades especificas de
acessibilidade

Imagine que esta numa entrevista de emprego ou a oferecer 0os seus servigos como
consultor a uma empresa no setor do turismo. E provavel que o seu futuro empregador
queira saber "O que é o bom atendimento ao cliente?". O seu potencial empregador
pretende saber o que, na sua opinido, é a qualidade do servigo ao cliente, o que significa
para si e como gostaria de atender qualitativamente os clientes. Sendo um especialista
em turismo, mencionara caracteristicas do bom atendimento ao cliente tais como:

0 bom conhecimento do produto/servico;

ea abordagem individual as necessidades e expectativas do cliente;

e 0 servico eficaz ao cliente.

Mas, e se lhe perguntarem “O que € um bom servigo a clientes com necessidades
especificas de acessibilidade?”.

Pode-se dizer que um bom atendimento ao cliente = bom atendimento a clientes
com necessidades especificas de acessibilidade?

What do you information
think they L‘:;’:‘ut‘: I can to be
want?! decisions pobens treated with

respect

Algumas necessidades / requisitos de acessibilidade sdo mais faceis de reconhecer e
responder, seguindo a vida e experiéncia profissional de cada um: em quase todos os
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estabelecimentos de restauragao, uma crianga que ndo consegue chegar a uma mesa
recebera uma cadeira especial (Imagem 1).

Imagem 1: Um tipo de cadeira ajustavel para uma criang¢a, num restaurante.
Fonte: https://christineknight.me/2013/11/clarks-restaurant-kid-friendly-diners-brooklyn-heights-ny/

Por outro lado, para ajudar um adulto numa cadeira de rodas a alcangar uma mesa
(Imagem 2), devem conhecer-se quais as necessidades especificas de
acessibilidade e ser capaz de aplicar solugdes apropriadas.

Imagem 2. Mulher em cadeira de rodas tenta utilizar uma mesa normal num restaurante.


https://christineknight.me/2013/11/clarks-restaurant-kid-friendly-diners-brooklyn-heights-ny/
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Fonte:
https://pushliving.com/voices-of-the-community-high-top-table-trend-how-restaurants-and-bars-excl

ude-post-ada/

As pessoas podem ter necessidades especificas de acessibilidade devido a problemas
temporarios de saude ou alguns fatores ambientais especificos que, individualmente, nao
tém importancia de relevo, mas que combinados podem resultar em limitagdes
significativas. Isto é especialmente verdadeiro no caso das pessoas idosas. Muitas
pessoas com necessidades especificas de acessibilidade podem fazer parte de qualquer
grupo de clientes comuns, sem deficiéncia (por exemplo, todos os que necessitam de
oculos para ler uma ementa). (Imagem 3)

Imagem 3. Adaptacgdes para pessoas com perda de visdo para que possam ler a ementa.
Fonte: https://wvdrs.org/index.cfm?fuseaction=home.displaystory&grouplD=84&itemid=37

A nossa capacidade de usar determinados servigos é determinada pela nossa idade,
pelas nossas caracteristicas individuais ou ambas

Um facto: 70% das deficiéncias estao escondidas

Visible

Fonte: http://disabilityhorizons.com


https://pushliving.com/voices-of-the-community-high-top-table-trend-how-restaurants-and-bars-exclude-post-ada/
https://pushliving.com/voices-of-the-community-high-top-table-trend-how-restaurants-and-bars-exclude-post-ada/
https://wvdrs.org/index.cfm?fuseaction=home.displaystory&groupID=84&itemid=37
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Possuindo um conhecimento abrangente das particularidades de um produto / servigo e
combinando-o com o conhecimento sobre deficiéncias e necessidades especificas de
acessibilidade, ser-se-a capaz de:

e decidir se um produto / servico é adequado para uma pessoa com necessidades
especificas de acessibilidade;

e encontrar solugdes apropriadas;

e se necessario, fazer ajustes adequados;

e assegurar a acessibilidade de servigos para um leque mais alargado de clientes.

A atitude individual em relagao a um cliente, enquanto se faz o atendimento a pessoas
com necessidades especificas de acessibilidade, permite-lhe:

e reconhecer as necessidades de um cliente em particular;

e descobrir que experiéncia é esperada da nossa empresa por parte de um cliente;

e compreender os potenciais receios dos clientes, ou, pelo contrario, 0 seu excesso
de confianga;

e encontrar solugbes mutuas aceitaveis.

Um servico eficaz a clientes com deficiéncias ou necessidades especificas de
acessibilidade implica:

e encontrar solugdes apropriadas e atempadas para as necessidades dos clientes;
e oferecer o servigo que foi anunciado e prometido (ser confiavel).

O pessoal de servico, que nao possui conhecimentos adequados sobre deficiéncias e / ou
necessidades especificas de acessibilidade, faz geralmente as seguintes perguntas:

e Como detetar requisitos especificos de acessibilidade de um cliente?

o Que informacao deve ser fornecida quando se cria um novo produto?

e Como satisfazer necessidades individuais especificas e resolver
eficazmente problemas surgidos?

O tratamento de cada cliente como um conjunto de necessidades especificas de
acessibilidade, juntamente com o desejo de conhecer e satisfazer o cliente, ajuda a evitar
preconceitos, receios e frustragcdes a todas as partes envolvidas - empresarios, pessoal
de servigco e também clientes.
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Apresentamos abaixo a CIF - Classificagao Internacional de Funcionalidade,
Incapacidade e Saude. O entendimento sobre as caracteristicas dos grupos
generalizados de pessoas com deficiéncia, as suas limitagdes e possiveis solugdes para
os problemas ajudara qualquer representante do setor do turismo e qualquer cliente a
desenvolver a experiéncia de um servigco bom e acessivel.

Mais informacgdes sobre as deficiéncias invisiveis podem ser encontradas aqui:

https://www.disabled-world.com/disability/types/invisible/ (em lingua inglesa).



https://www.disabled-world.com/disability/types/invisible/
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A CIF - Classificacao Internacional de Funcionalidade,
Incapacidade e Saude (ICF)

Contexto da CIF

A Classificagao Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e Saude, conhecida
como CIF (ou ICF em inglés), é uma classificacédo os dominios relacionados com a saude.
Como a atividade funcional e a incapacidade de um individuo ocorrem num determinado
contexto, a CIF também inclui uma lista de fatores ambientais.

A CIF é o quadro/estrutura da Organizagdo Mundial da Saude (OMS) para medir a saude
e a incapacidade, tanto a nivel individual como a nivel da populacédo. Foi oficialmente
aprovada por todos os 191 Estados Membros da OMS na 542 Assembleia Mundial da
Saude em 22 de maio de 2001 (resolugdo WHA 54.21) como o padrao internacional para
descrever e medir a saude e a deficiéncia.

A CIF pertence a familia de classificagdes internacionais da OMS, cuja mais conhecida é
a Classificagcao Estatistica Internacional de Doencgas e Problemas Relacionados com a
Saude — CID-10 (ou ICD em inglés). Esta fornece um quadro etioldgico para a
classificagao, por diagnéstico, das doencgas, disturbios e outras condi¢gées de saude. Em
contraste, a CIF classifica o funcionamento e a incapacidade associados a condi¢des de
saude. A CIF e a CID sdo complementares, encorajando a que sejam utilizadas em
conjunto para criagdo de uma imagem mais ampla e significativa da experiéncia de saude
dos individuos e populagdes. Informagéo sobre mortalidade (dada pela CID-10) e a
informagéo sobre saude e consequéncias relacionadas com a saude (através da CIF-10)
podem ser combinadas em medidas sumarias de saude da populacao.

A necessidade da CIF foi confirmada por estudos que demonstraram que o diagnostico
por si s6 ndo permitia a previsao da procura de servigos, duragao da hospitalizagao, nivel
de cuidados, ou resultados funcionais. Da mesma forma, nem a presenga de uma doenga
permite uma previséo precisa dos apoios a incapacidade necessarios, desempenho no
trabalho, potencial de retorno ao trabalho ou probabilidade de integracéo social; portanto,
usar apenas uma classificagao de diagnostico nao fornece informacgdes suficientes para
planeamento e gestdo da saude, pelo que informagdes complementares sobre os niveis
de funcionalidade e incapacidade sao perdidas. A CIF foi desenvolvida com o objetivo de
recolher este tipo de informacgéo de forma consistente e comparavel a nivel internacional.
Para tal, fornece o quadro e o sistema de classificagdo para determinar a saude geral das
populacdes.
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No ambito da CIF, funcionalidade e deficiéncia sdo conceitos multidimensionais,
relacionados com:

e as funcgdes e estruturas do corpo dos individuos, e deficiéncias/limitacbes dos
mesmos (funcionalidade ao nivel do corpo);

e as atividades dos individuos (funcionalidade ao nivel do individuo) e as limitagbes
de atividade que eles experienciam;

e a participagao ou envolvimento dos individuos em todas as areas da vida e as
restricdes de participagao que eles experienciam (funcionalidade da pessoa
enquanto membro da sociedade);

e os fatores contextuais que afetam essas experiéncias (e se esses fatores sao
facilitadores ou barreiras) — podem ser externos ao individuo (fatores ambientais)
ou intrinsecos ao individuo (fatores pessoais).

A CIF concetualiza o nivel de funcionalidade de um individuo como uma interagao
dinamica entre as suas condicdes de saude, fatores ambientais e fatores pessoais. E um
modelo biopsicossocial de deficiéncia, baseado na integragdo dos modelos sociais e
médicos de deficiéncia (Figura 1).

CONDICOES DE

SAUDE
FUNCOES E &
|ESTRUTURAS DO CORPO ATIVIDADES | PARTICIPACAO
FATORES FATORES
AMBIENTAIS PESSOAIS

Figura 1: Modelo Concetual de Deficiéncia/Incapacidade da CIF (fonte:
Organizacdo Mundial da Saude, OMS).

TAREFA. Reflita sobre estes topicos:
e Modelo Concetual de Deficiéncia/lncapacidade da CIF (fonte: Organizagéo
Mundial da Saude, OMS).
e Como podem os representantes da cadeia de turismo influenciar estes fatores
contextuais (positiva e negativamente) para o individuo com a necessidade
especifica de acessibilidade?

10
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Fontes para saber mais sobre este tema:

Versao completa online da CIF (em inglés): http://apps.who.int/classifications/icfobrowser/

Versao em Lingua Portuguesa:

https://www.dgs.pt/estatisticas-de-saude/documentos-para-download/classificacao-internacional-d

e-funcionalidade-incapacidade-e-saude-cif.aspx

Versao completa online da CID (em inglés): https://icd.who.int/browse10/2016/en

Manual Pratico da CIF (em inglés):
https://www.who.int/classifications/drafticfpracticalmanual2.pdf?ua=1

Quadro da CIF:
https://www.unece.org/fileadmin/DAM/stats/documents/ece/ces/ge.13/2008/zip.2.e.pdf

Ferramenta/quiz e-learning da CIF: https://www.icf-elearning.com/

Video sobre a usabilidade da CF (em inglés): https://vimeo.com/164742298

Aplicacao Individual da CIF

Embora os fatores pessoais sejam reconhecidos no modelo interativo da Figura 1, eles
nao sao classificados na CIF. Tais fatores influenciam a maneira como a
deficiéncia/incapacidade € vivenciada pelo individuo, e alguns, como a idade e sexo,
sao frequentemente incluidos nas recolhas de dados.

A CIF pode fornecer ou sustentar um perfil descritivo do padréao de funcionalidade de
um individuo, mas n&o uma resposta "sim" ou "nao" sobre se ele possui deficiéncia.
Uma deciséo sobre onde tracgar a fronteira entre "sem deficiéncia/incapacidade" e "com
deficiéncia/incapacidade" depende dos propdsitos para tal. As medidas individuais
devem basear-se nesse pressuposto, bem como no conhecimento de que existem
multiplas dimensdes da deficiéncia e potencialmente multiplas perspetivas a serem
consideradas. Por exemplo (Figura 2):

Spinal Cord Injury Spinal Cord Injury
Problems Df muscle Difficulty moving Resl‘n‘cted paﬂicipaliqn Problems 0! muscle Difficuity moving Participationin
power functions & & walking in employment & in power functions & & walking employment, sport and
structure of spinal cord P using public transport structure of spinal cord 4 leisure: no problems

Public transport, Male, 30 yrs Education system, products and Male, 35 yrs,
building design: technology, building design, married with one
barriers immediate family: facilitators child
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Panic disorder Cerebral palsy
b . : ic i
F‘ro._l_ems of ) Difficulty handiing stress Rest_n._ted_ social Joint functions ithiculiviwith Restricted
emotional functions L G relationships (contractures) ’ S *  aducation
& other psychological ¥ alking arArut s
T demands T T Y
MNegative attitudes lack of Female. 2Tyrs Education & support Male. 15 yrs
support systems: bamers systems (personal
assistance) bariers
Cataract

Restricted in

Employment Visual impairment « > Difficulties #——»  vocational training

na problem

Impairment of

i s - Reading R —
visual acuity function o

no limitations
voting

{ ' f t t '

|
! } ! }

Products and technology Male. 60 yrs Lack of information in formats Female, 50 yrs
(glasses) facilitators Professor such as braille & reading tools
such as voice over text: barriers

reading obtaining information,

Figura 2: Exemplos da aplicac¢ao individual do modelo da CIF (fonte: Organizagéo
Mundial da Saude, OMS).

Cada participante da cadeia de servigos turisticos que procuram um bom servigo deve
ter isto em mente. Preconceitos como “o0 nosso produto/servigo néo se aplica a si; a
sua deficiéncia/incapacidade impede-nos de satisfazer as suas necessidades
especificas; nés ndo podemos solucionar os seus problemas” impedem a atragao de
novos clientes e o fornecimento de um servigco de qualidade.
A visualizacao do cliente através do modelo da CIF permite considerar outras opgoes.
Por exemplo:

e Porqué / com que finalidade ira utilizar o nosso servigo / produto?

e Como podemos ajuda-lo(a) — Possui algumas necessidades especiais?

e Podemos encontrar uma solugéo?

TAREFA: Utilize a Figura 2 para discutir as questées que podem ser importantes
para o pessoal de servigo/atendimento que trabalha para uma entidade de
servicos de turismo, e encontre possiveis solugoes para estas situagoes:

12



TAD Modulo 2 — As necessidades de acessibilidade dos visitantes com deficiéncias e outros

e Um cliente liga para uma empresa de taxis e pede um taxi para uma pessoa com
mobilidade reduzida.

e Uma pessoa reserva uma mesa via Facebook. O cliente informa que tem uma
deficiéncia auditiva.

e Um casal de idosos entra em contacto com uma empresa de servigos turisticos
com a intengdo de comprar uma viagem para o estrangeiro.

Utilizacao da CIF

Devido a sua estrutura flexivel, aos detalhes e abrangéncia de suas classificagdes e ao
facto de que cada dominio € operacionalmente definido, com inclusdes e exclusdes, a
CIF pode ser utilizada para uma infinidade de usos, para responder a uma ampla gama
de questoes importantes também para os fornecedores de servigos de turismo.
Para exemplos especificos dos usos da CIF na area de prestacéo de servigos e os
tipos de questdes praticas que podem ser abordadas:

e Para avaliagdes de necessidades relacionadas com a prestacéo de servigos
turisticos acessiveis: quais sao as necessidades de pessoas com varios
niveis de incapacidade - deficiéncias, limitagoes de atividades e
restricoes de participagao?

e Para avaliagdo ambiental para design universal, implementagao de
acessibilidade obrigatéria, identificacao de facilitadores e barreiras ambientais
e mudangas na politica social: como podemos tornar o ambiente social e
construido mais acessivel a todas as pessoas, com e sem deficiéncia?
Podemos avaliar e medir a melhoria?

Informacao preparada pela Organizagdo Mundial da Saude https://www.who.int/

13
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Tipos de deficiéncia/necessidades especificas de
acessibilidade:

Antes de comecarmos a falar sobre necessidades especificas de acessibilidade,
sugerimos a familiarizagdo com os trés termos seguintes que descrevem as suas
possiveis causas e consequéncias:

e Deficiéncia

e Incapacidade

e Limitagao
Os termos “deficiéncia”, “incapacidade” e “limitagdao” tém sido utilizados como sinénimos
no ambito educacional, de aconselhamento e literatura médica. Embora cada um destes
termos possa ser utilizados no debate sobre condigdes incapacitantes, eles transmitem
trés sentidos diferentes. Para promover o uso apropriado destes termos, a Organizagao
Mundial de Saude (OMS) forneceu as seguintes definigcbes através da CIF:

Inicio
da doenga Sinais e sintomas Consequénciag
e,
=1
= === Deficiéncia === + Incapacidade - = ~--- » Limitacdo
. restricdo na capacidade Desvantagem que resulta
Perda ou anormalidade ¢ P & g q ,
5 de desempenhar guando uma incapacidade
da estrutura ou fungao  eeeeen SIS > T
e S5 u uma funcdo que ou deficiéncia limita
psicolagica, fisiologica :
ot anatémica possa resultar ou impede o desempenho
de uma deficiéncia de um papel
Nota: as linhas tracejadas indicam que um estado pode ou ndo levar a um subsequente.

Figura 33. Diferencas e relagdes entre deficiéncia — incapacidade — limitagcéao

Fonte:
https://engagedsociology.wordpress.com/2017/12/20/social-psychology-and-disability/

Para se certificar de que ja domina com sucesso estes termos, pode fazer os
seguintes exercicios:

https://quizlet.com/37238749/learn

https://quizlet.com/37238749/match

Baseado nestas definicdes, deve entender-se que uma limitagcdo ndo € uma caracteristica
do individuo, mas uma descricdio da relagdo entre o individuo e o ambiente.
Consideremos o seguinte: um individuo nasce invisual (a deficiéncia) ndo consegue ler

14
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material impresso, que € a forma mais comum de disseminagao alargada de informagao
(incapacidade). Se esta pessoa é impedida de frequentar a escola ou de se candidatar a
um emprego por causa da deficiéncia e da incapacidade, isto € uma limitagdo. Este
individuo pode ser capaz de realizar a atividade diaria (ler) utilizando algum tipo de
tecnologia de assisténcia para superar esta limitagao.

Atribuindo a limitagdo ao ambiente em vez de ao individuo, a énfase é colocada na
utilizagao da tecnologia de assisténcia/apoio para produzir resultados funcionais e néao
nas restricdes funcionais (informacgéao preparada pela Organizagao Mundial de Saude).

Fontes para saber mais sobre este tema:

Incapacidade fisica:
https://www.disabled-world.com/disability/types/
(em lingua inglesa)

Sobre a incapacidade fisica no TED MED:
https://www.youtube.com/watch?v=L_v99AsKJVk
(em lingua inglesa)

Visitantes com Deficiéncia Motora

Deficiéncia motora consiste numa perda parcial ou total de faculdades motoras que inclui
o caminhar, equilibrar, agarrar e manipular objetos, puxar, empurrar, levantar e alcangar.
Muitas atividades envolvem simultaneamente o recurso a mais do que uma destas
capacidades. A deficiéncia motora podera ser congénita ou adquirida com o avango da
idade. Podera, ainda, ser uma consequéncia de uma doenca. Individuos com uma fratura
Ossea estao, por exemplo, incluidos nesta categoria.

Cuidar de acessibilidade para visitantes com deficiéncia motora pode exigir:
e Informacao prévia detalhada sobre possiveis limitagdes em todos os meios de
informacgéao disponiveis (redes sociais, internet);
e Acesso a infraestruturas acessiveis de forma direta e sem obstaculos;
e Ambiente sem barreiras e parqueamento acessivel;
e Adaptacdes estruturais no edificio e instalagao de equipamentos especiais.

Nota: Os requisitos apresentados variam dependendo do tipo e extensédo da
deficiéncia.

Fontes para saber mais sobre este tema:
https://www.healthyplace.com/neurodevelopmental-disorders/motor-disorders/what-are-m
otor-disorders-signs-symptoms-causes-treatments (em lingua inglesa)
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Aceda a estes sites para compreender as questdes praticas com as quais as pessoas
com deficiéncias motoras tém de lidar (em lingua inglesa):

https://www.sagetraveling.com/amsterdam-disabled-access
https://wheelchairtravel.org/inaccessibilitymeans-hashtag-exposes-barriers-to-equal-acces
s/

Andar, equilibrar-se e possuir resisténcia fisica

Os problemas relacionados com a caminhada podem ter ambitos diferentes, podendo ser
causados por diferentes deficiéncias ou outros motivos. Individuos com deficiéncia de
equilibrio, com pouca energia/resisténcia e coordenagdo de movimentos sé&o
habitualmente pessoas idosas, mas podem também ser criangas. Tal pode manifestar-se
na impossibilidade de caminhar longos percursos ou de permanecer de pé durante muito
tempo, cansando-se rapidamente, movimentando-se devagar, etc. Eles podem ser mais
propensos a escorregar, cair e ferir-se. Para alguns, mudar de um andar para outro, subir
escadas ou degraus é realmente dificil. Sem mencionar que alguns podem executar um
numero muito limitado de movimentos, enquanto outros ndo conseguem andar de forma
independente.

Dicas importantes para os operadores turisticos:

e Os clientes podem usar apoios como cadeira de rodas manual ou elétrica, muletas,
andadores e bengalas.

e Podem necessitar de assentos onde possam parar frequentemente, descansar,
recuperar forgas ou recuperar o félego.

e Os turistas podem apenas conseguir realizar distancias curtas.

e Podem ndo conseguir ultrapassar degraus, necessitando de rampas ou elevadores.

e Para segurancga e apoio, poderao ser necessarios corrimaos de apoio em ambos
os lados de uma rampa ou escada para muitos utilizadores.

e Superficies irregulares ou superficies de caminhada soltas podem ser dificeis ou
impossiveis de atravessar. Superficies de piso antiderrapante também sao
importantes.

e A disponibilidade de material auxiliar de locomogéao, cadeiras de rodas ou scooters
para aluguer ou empréstimo pode ser necessaria em locais especificos.

e Poderao necessitar de um acompanhante que os ajude a caminhar.

Fontes para saber mais sobre este tema:
https://www.disabled-world.com/disability/types/mobility/ (em lingua inglesa)
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Manuseio de objetos — destreza, manipulagao ou operagao de
objetos

A deficiéncia motora nao se refere apenas as pernas, mas também bragos, maos ou
mesmo movimentos dos dedos. Estes casos poderdo manifestar-se em nao ser capaz de
manipular ou agarrar objetos, combinar movimentos, rodar o pulso, levantar objetos, etc.
Podera identificar individuos com faculdades motoras ou de destreza reduzidas pela sua
dificuldade em segurar numa caneta, em segurar uma mala, em abrir uma porta, etc.
Poderéao, também, ter dificuldade em manusear moedas, rodar macanetas, utilizar
torneiras ou manipular equipamentos. Em alguns casos, podem tentar usar o antebrago e
o cotovelo para fazer movimentos bruscos, como abrir portas. Superar estas deficiéncias
pode causar varios ferimentos ao individuo.

Conforme mencionado nos paragrafos anteriores do modulo, cada caso exige uma
avaliagao individualizada da situagao antes de uma decisdo. Os possiveis impactos das
incapacidades e deficiéncias devem ser previstos e evitados.

Dicas importantes para os operadores turisticos:

e Se 0 objeto requer que o individuo utilize as maos, ele tem primeiro de ser capaz
de o alcangar.

e Deve ser possivel aos objetos serem manuseados de diversas formas para
responder a uma variedade de preferéncias.

e A forma do objeto deve ser adequada a tarefa, necessitando a minima forga
possivel, e sendo confortavel o toque entre o objeto e a palma da mao do
utilizador.

Fontes para saber mais sobre este tema:
http://www.inclusivedesigntoolkit.com/UCdex/dex.html (em lingua inglesa)

Alcance

A distancia de alcance depende da altura da pessoa, da sua capacidade de utilizar os
bracos e de se equilibrar, forca e mobilidade da parte superior do corpo. Uma "distancia
de alcance confortavel" foi definida como aquela que é apropriada para uma atividade que
provavelmente é frequente e precisa de execugao precisa e que nao envolve
alongamento ou flexao da cintura.

Ter coisas de facil acesso é particularmente importante para pessoas com limitagdes de
mobilidade mais severas. Telefones, mesas e balcdes, controles elétricos e de outro tipo,
torneiras, macanetas, fechos de janelas e méveis devem ser posicionados ao seu
alcance.

17


http://www.inclusivedesigntoolkit.com/UCdex/dex.html

TAD Modulo 2 — As necessidades de acessibilidade dos visitantes com deficiéncias e outros

Para as pessoas em cadeira de rodas, a distancia de alcance é limitada, dependendo da
posi¢ao de quem esta sentado. Quando um objeto é colocado sobre uma mesa ou balcéo,
fica-se limitado pela presencga ou design dos bragos da cadeira de rodas. A prépria
cadeira de rodas deve permitir aceder a tampos de mesa a uma altura e espacgo
adequados para que as pernas do individuo em cadeira de rodas sejam posicionadas sob
a mesa ou lavatorio.

Dicas importantes para os operadores turisticos:
e Os objetos devem ser acessiveis, intuitivos, confortaveis para todos: pessoas de
baixa ou alta estatura, em cadeira de rodas, etc.
e Os objetos potencialmente perigosos para familias com criangas pequenas nao
devem estar acessiveis.

Outras fontes:

Veja este video para se familiarizar com os problemas de alcance dos objetos que as pessoas
podem enfrentar num hotel:

https://www.youtube.com/watch?time_continue=4&v=IlyHpOMdbvY (em lingua inglesa)
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Visitantes com Deficiéncias sensoriais

Possuir uma deficiéncia num ou mais sentidos - visdo, audicao, tato, paladar e olfato —
reduz a capacidade do individuo de percecionar, compreender e agir em diversas
situagdes (imagem 4).

OS 5 SENTIDOS

@ —ige Visao
9 g Paladar

/ pe—  Olfato

—

7 g Audicdo
@ e Tato

Habitualmente, quando um destes sentidos esta em falta ou limitado, o individuo adota
estratégias para “compensar” a deficiéncia, desenvolvendo um dos sentidos
remanescentes. No entanto, tal nem sempre se verifica.

Quem perde um dos sentidos em idade mais avancada podera ver as suas atividades
muito restringidas, ao contrario daqueles que, por exemplo, sdo cegos ou surdos de
nascencga, que podem ter desenvolvido capacidades que os ajudem a comunicar, a
orientar-se a si proprios e a desempenhar a sua vida quotidiana de forma independente.
Nao podemos assumir que um individuo com uma deficiéncia sensorial pode agir de
forma independente, e muitos possuirdo um acompanhante a seu lado que os apoia,
especialmente nas suas viagens e nas suas primeiras deslocagdes a locais
desconhecidos.

Pessoas com deficiéncias sensoriais podem, inclusivamente, utilizar tecnologias

especializadas de assisténcia que os ajudem a comunicar, a ler ou interpretar mensagens

visuais ou auditivas, orientando-se e movimentando-se a si proprios.

Veja-se um exemplo:

https://www.nhs.uk/conditions/social-care-and-support-quide/practical-tips-if-you-care-for-s

omeone/how-to-care-for-someone-with-communication-difficulties/ (em lingua inglesa)
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Visao

Os problemas de visdo podem variar de cegueira completa a diferentes graus e tipos de
limitagdes da visdo. Aqueles que possuem deficiéncia visual podem utilizar outros
sentidos, como o tato, audi¢ao e olfato, a fim de compreender o ambiente.

Caminhar, mover-se de um tipo de terreno para outro, mover-se em terrenos acidentados
e evitar obstaculos pode ser realmente dificil. Pessoas com deficiéncias visuais estao
expostas a varios tipos de perigos, incluindo ferindo-se por andar fora de caminhos,
tropegar em degraus, bater em objetos ndo assinalados, ou ferindo-se por objetos, bordas
e superficies afiadas ou quentes. Se o problema da visao é combinado com problemas de
equilibrio, o individuo é exposto a maiores riscos, incluindo colisdo com objetos,
escorregdes e quedas.

Os visitantes com deficiéncias visuais (n&o s6 as pessoas cegas) podem utilizar uma
bengala para detetar obstaculos num percurso. Alguns podem usar um c&o-guia (animal
de servigo) para os ajudar a encontrar o caminho, encontrar passadeiras e alertando-os
para possiveis perigos.

As suas necessidades de acessibilidade poderao variar de acordo com o seu nivel de
visdo e poderao estar relacionadas com o acesso a informagao, seguranga na
movimentagao e orientagdo num ambiente desconhecido.

Dicas importantes para os operadores turisticos:

e Para individuos com deficiéncias visuais, o ideal sdo ambientes e servicos o menos
complexos possiveis.

e Sons, como salpicos de fontes ou mudancgas de superficies dos passeios e cheiros
de plantas perfumadas podem fornecer pistas para orientagdo, o que pode ajudar
as pessoas com deficiéncia visual a se deslocarem no interior de um edificio ou em
espacos ao ar livre.

e Informacao em Braille ou em texto de caracteres aumentados pode ser muito util.

e Os individuos com deficiéncia visual poderao necessitar de mais informacéao e de
descrigbes mais detalhadas, mas tenha em atencéo que eles poderao nao
percecionar os sinais de comunicagao nao-verbal, tal como a linguagem corporal.

e Apresente-se ou tente chamar a atencéo da pessoa antes de iniciar ou encerrar
uma conversa. Caso contrario, ela pode ficar confusa sobre quem esta a falar, néo
ter certeza se estdo a falar consigo e pode ndo saber se as pessoas entram ou
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saem da sala. Se esta a ajudar uma pessoa com uma tarefa, informe-a do que ira
fazer antes e durante essa mesma tarefa.

e Use referéncias ao descrever a localizagdo de algo - por exemplo, a agua esta
sobre a mesa a sua direita. Pode ser util usar ponteiros imaginarios no mostrador
do relégio para descrever onde esta algo, especialmente para pessoas que vivem

com perda de visdo ha muitos anos (por exemplo, o copo esta na sua frente na
posicao das 12 horas).

e As mensagens de audio podem ser uma boa forma de informar alguém sobre as
instalacdes, procedimentos de evacuacido em caso de incéndio ou outras
emergéncias. Avisos tateis e / ou audiveis adequados devem estar presentes
sempre que houver um risco para quem tem problemas de visao.

e Os procedimentos de evacuacao baseados apenas em indicagdes visuais nao
seréo percebidos por individuos cegos ou podem nao ser percebidos por pessoas

com deficiéncia visual. Como tal, avisos adicionais deverao ser fornecidos por
avisos sonoros e / ou tateis.

e A entrada e saida de diferentes meios de transporte, como pequenas embarcacgdes
e veiculos a motor, pode ser dificil, podendo requerer assisténcia.
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kunst S0
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Imagem 5. Ajudas tateis para os visitantes com deficiéncia visual.

e Ajudas tateis para os visitantes com deficiéncia visual - modelo do Castelo de
Ljubljana (Eslovénia);

e percurso tatil no chdo no Museu Etnografico Esloveno em Ljubljana (Eslovénia);
Fontes: Municipio de Ljubljana:
https://www.visitljubljana.com/en/b2b-press/news/ljubljana-received-the-access-city-award
-2015/

e Vers3o tatil de pintura (Kunsthistorisches Museum Vienna, Austria)
Fonte: https://www.vrvis.at/research/projects/tactile-paintings/

Veja estes exemplos inspiradores no turismo, adaptados a pessoas com deficiéncias
visuais (em lingua inglesa):

Museu: https://www.vangoghmuseum.nl/en/whats-on/feeling-van-gogh?v=1

Hotel:
https://www.tyrol.com/things-to-do/barrier-free/accommodation-for-blind-visually-impaired-
deaf-hard-of-hearing

Outras fontes:

Aceda a esta ligagcéo para conhecer situagdes praticas com as quais as pessoas com
deficiéncias visuais tém de lidar (em lingua inglesa):

Visita turistica quando ndo se consegue ver:
https://www.bbc.com/news/magazine-18826373
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Histdria da exploradora mundial que viaja sem ver:
https://www.mappingmegan.com/can-blind-people-travel/

Para entender os problemas das pessoas com deficiéncia visual, é preciso experimentar o
que significa ser parcial ou completamente cego. Pode encontrar uma simulagao aqui:
https://www.teachingvisuallyimpaired.com/simulation-activities.html

Audicao

A deficiéncia auditiva € uma das deficiéncias ocultas, invisivel a primeira vista. Pode
incluir perda auditiva parcial ou surdez completa. A forga, tom e intensidade do som que
podem ser percebidos variam de pessoa para pessoa. As suas necessidades de acesso
estarao relacionadas principalmente com a comunicagao e acesso a informacéo.
Pessoas que nascem com uma deficiéncia auditiva ou surdez comunicam principalmente
através da Lingua gestual, diferente de pais para pais, sendo, assim, importante saber
qual a Lingua Gestual que o visitante utiliza.

Aqueles que nascem com deficiéncia auditiva também podem ter dificuldade em escrever
e falar, devido a dificuldade que tiveram na aquisi¢ao do idioma.

A maioria das pessoas com dificuldades auditivas adquire a deficiéncia auditiva em idade
mais avangada, o que significa que € improvavel que sejam proficientes na Lingua
Gestual. Por isso, fazem-se entender principalmente na Lingua Gestual do seu proprio
pais ou por escrito, e mantém frequentemente a sua capacidade de falar, de modo que
sao capazes de comunicar com as pessoas que ouvem relativamente bem.

Algumas pessoas sao capazes de ler os labios, enquanto que outras utilizam um aparelho
auditivo.

Dicas importantes para os operadores turisticos:

e Anuncios verbais por sistemas de altifalantes poder&o ndo ser ouvidos ou
compreendidos corretamente;

e A comunicacao verbal é especialmente dificil em ambientes ruidosos, por perturbar
a capacidade auditiva dos individuos;

e As caracteristicas acusticas de um espaco irdo afetar a capacidade de
compreensao da linguagem por parte de uma pessoa com dificuldades auditivas;

e E necessaria uma boa iluminacéo para ser possivel a leitura de labios.

e Numa recegao ou bilheteira, a instalagdo de sistemas que amplificam e repetem os
sons emitidos na conversa para os aparelhos auditivos individuais poderéo ser
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uteis para melhorar a comunicagao verbal entre funcionarios e clientes com
dificuldades auditivas.

e Algumas pessoas poderao possuir dificuldades na leitura de informacao escrita,
especialmente se estiver numa lingua estrangeira, podendo preferir ideogramas
(pictogramas) e desenhos para melhor compreenséo.

e Os procedimentos de evacuacgao baseados apenas em alarmes acusticos nao
serao compreendidos por surdos ou poderao nao ser compreendidos por
individuos com deficiéncias auditivas - sdo necessarios dispositivos com
sinalizagao luminosa que possam indicar o tipo de ameaca (detetores de fumo,
alarmes de incéndio etc.).

Exemplos inspiradores de turismo para pessoas com deficiéncia auditiva (em lingua
inglesa):

Museu:
https://www.vangoghmuseum.nl/en/plan-your-visit/accessibility/deaf-visitors-and-the-hard-
of-hearing

Hotel:
https://www.tyrol.com/things-to-do/barrier-free/accommodation-for-blind-visually-impaired-
deaf-hard-of-hearing

Outras fontes:
Aceda a este simulador para compreender melhor as dificuldades de uma pessoa com
deficiéncia auditiva:

http://www.hearinglikeme.com/hearing-loss-simulator/
Historia de um explorador mundial surdo: https://jessieonajourney.com/deaf-travel/

Tato

A deficiéncia tatil pode ser resultado de lesao nervosa, paralisia ou falta de membros. Isso
implica a impossibilidade de perceber os objetos com os quais interagem através do
toque. Algumas pessoas poderao nao ser capazes de sentir com a parte inferior do corpo
e pernas, outras podem ter menor sensibilidade nas maos, bragos ou parte superior do
corpo.

A falta de sensibilidade pode afetar a capacidade de utilizagcdo de um ecra sensivel ao
toque ou de outros dispositivos que necessitem ser utilizados parcialmente através do
toque.
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Dicas importantes para os operadores turisticos:

e Devem ser prevenidos os riscos de ferimentos causados por objetos afiados, ou
muito quentes / frios, uma vez que as pessoas nado reagem ao contacto com os
mesmos.

Fontes para saber mais sobre este tema:
https://www.healthline.com/symptom/impaired-sensation

Olfato e Paladar

Embora possam ser consideradas duas categorias diferentes, as pessoas que néo tém
um olfato e paladar podem experimentar problemas semelhantes relacionados com a falta
de percecao sensorial. Os principais perigos associados a falta de olfato e paladar s&o a
nao reagao aos quimicos toxicos, aos outros poluentes perigosos presentes no ar, e ao
fumo de um incéndio.

Dicas importantes para os operadores turisticos:

e Certifique-se de que todas as substancias estao claramente identificadas e
etiquetadas;

e Certifique-se de que os sujeitos possam "sentir" o perigo através dos outros
sentidos (o fogo ndo € apenas detetado, mas também ouvido — alarme de incéndio
— e visto — alarme luminoso).

Fontes para saber mais sobre este tema:
https://www.healthline.com/health/living-without-your-sense-of-smell#coping-and-treatment

Para se certificar de que ja domina com sucesso este tema, pode fazer o seguinte quiz:
https://docs.google.com/document/d/1L-ORgonkRpQcyYGPmMCERIOCROI96UUBbFGic0

PpBfLA/edit
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Visitantes com Deficiéncias Cognitivas ou
Dificuldades de Aprendizagem

Individuos com deficiéncia cognitiva ndo tém a capacidade de aprender e entender como
a maioria das pessoas, de processar informagdes a mesma velocidade ou da mesma
maneira que as outras pessoas. Como tal, podem ter dificuldades em seguir instrugdes,
entender onde estao, identificar pessoas ou agir de maneira apropriada num determinado
ambiente. Isso pode levar a perigos de desorientagdo, podem perder-se e separar-se dos
outros.

A perda de memoria € uma forma de deficiéncia cognitiva. Os individuos com esta
limitagdo podem ficar confusos se n&o forem assistidos com frequéncia; podem ser mais
ansiosos e nao conseguir seguir informagdes complicadas ou instrugdes longas, o0 que as
vezes 0s leva a agir de maneira inadequada; tendem, ainda, a ocultar os sintomas porque
0s embaraca admitir que perdem a memoria e que tém dificuldades em realizar suas
tarefas diarias.

Dicas importantes para os operadores turisticos:

e As pessoas com problemas cognitivos podem necessitar de assisténcia e
informacgdes simplificadas e bem estruturadas para permitir uma visita segura e
agradavel.

e E preferivel a utilizagdo de sinais, simbolos e pictogramas do que da palavra
impressa. "Leitura simplificada" € uma forma de escrita (0 modulo 5 lida com esta
questao), projetada para transmitir facilmente informagdes a pessoas com
dificuldades de aprendizagem.

Fontes para saber mais sobre este tema:
Gravacéao audio: Comunicacao com deficiéncia cognitiva. (em lingua inglesa)

Outras fontes:

Fale comigo: tratar com respeito as pessoas com deficiéncia intelectual
https://www.youtube.com/watch?v=nc9aAY6-ujQ

Para se certificar de que ja domina com sucesso este tema, pode fazer o seguinte quiz:
https://quizlet.com/_bq7ti
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Faculdades Mentais

As faculdades mentais incluem os processos que sdo realizados na mente do individuo,
tais como cognigao, inteligéncia, interpretagao, aprendizagem e memoaria. Para que os
individuos com deficiéncia numa destas areas possam usufruir de uma visita turistica
guiada, todos os meios de comunicagao devem ter um impacto imediato e ser facilmente
compreendidos.

Dicas importantes para os operadores turisticos:

As instrucdes devem ser claras e repetidas, com palavras simples, de modo a
poderem seguir a visita com sucesso e seguranga, € acompanhar facilmente o
grupo.

Pessoas idosas poderao ter memoria limitada, pelo que alguns poderao ter
dificuldade em assimilar nova informacgao.

Aconselha-se a utilizagdo de mensagens sonoras e visuais concisas, faceis de
entender e frequentes

Os planos ou mapas de localizagdo devem indicar claramente a posi¢cao da pessoa
no edificio ou instalagdo e nao devem incluir informagdes irrelevantes.

Ao longo de um percurso, deve-se considerar a utilizagao de pistas de localizagao
faceis de sequir, por ex. sinais tateis, graficos e sonoros, ou chamando a atengéo
para caracteristicas arquitetonicas.

Pode ser util combinar informacgdes de texto com simbolos universalmente
reconheciveis, como graficos (pictogramas etc.) que estdo de acordo com os
padrdes internacionais.

M & s i@ 15l i Pl i

Imagem 6. Exemplos de pictogramas padronizados de acordo com os simbolos de informagao
publica ISO 7001 (casa de banho, estruturas/casas de banho acessiveis, museu, acesso por
declive ou rampa, elevador, elevador acessivel, escadas, saida de emergéncia, informacoes).
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Outros visitantes com necessidades especificas de
acessibilidade

Os visitantes com necessidades especificas de acessibilidade constituem um grupo muito
alargado, que inclui ndo apenas individuos com deficiéncia, mas também idosos, criancas
e pessoas com problemas crénicos e outras doengas.

Pessoas Idosas

A expetativa de vida da populac&o esta a aumentar. Um numero cada vez maior de
pessoas deseja manter uma vida econdmica e social ativa com uma variedade de opgdes
de lazer, tanto junto do setor publico como privado, a medida que envelhecem, apesar do
declinio de algumas das faculdades.

Estar familiarizado com um ambiente especifico pode ser uma ajuda preciosa para manter
a independéncia em todas as idades, pois muitos idosos gostam de viajar, conhecer
novos lugares, pessoas e culturas.

Os idosos tém uma forte necessidade de obtencéo de informacao detalhada sobre os
locais, os sistemas de transporte, os servigos e a area circundante, incluindo informagao
sobre 0 acesso ao sistema de saude. Poderéo sentir receio de se deslocar a sés num
ambiente desconhecido.
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Os guias turisticos e outros lideres de grupo podem utilizar emblemas, roupas coloridas
ou outros aderegos / elementos de identificagao para ajudar os membros de um grupo a
manter-se juntos, e para identificar quem possa desviar-se do grupo.

A velhice ndao € uma doenga, mas € mais provavel que os idosos sofram de uma condi¢cao
cronica. Deve-se considerar também possiveis dificuldades de percegao auditiva e visual,
e problemas com as faculdades fisicas. Para estas pessoas, € essencial que o ambiente
seja acessivel.

Dicas importantes para os prestadores de servigos no setor do turismo:

e Seja paciente e esteja pronto para despender mais tempo na comunicagao.

e Repita, escreva e sublinhe a informacédo mais importante. A sinalética deve incluir
caracteres aumentados de forma a ser facilmente lida, o que é igualmente valido
para as brochuras, folhetos e sites.

e Se possivel, possuir um servico e/ou pessoal de assisténcia disponiveis 24
horas/dia.

e Tenha em atencio as deficiéncias relacionadas com a idade, incapacidades e
deficiéncia unica ou multiplas. O pessoal de servico devera possuir informagao
sobre onde encontrar médicos e farmacias.

e Faca pausas frequentes durante as atividades, permitindo que os clientes possam
descansar. E preferivel fazé-lo em locais calmos.

Outras fontes:

Familiarize-se com boas praticas em servigos de turismo para idosos (em lingua inglesa):
ehttps://www.who.int/ageing/publications/Global_age_friendly_cities_Guide_ English.

pdf
ehttps://ec.europa.eu/eip/ageing/sites/eipahalfiles/library/publication_eip_on_aha_ac
tion_group_d4_age-friendly_tourism_.pdf
ehttp://www.tourage.eu/uploads/Good_practice_brochure_web_pdf.pdf
e http://www.silvertourism.eu/ficheros/archivos/2017_10/io2FinalVersionOpt.pdf

Experiéncia e atitude do cliente sénior:
e https://www.nomadicmatt.com/travel-blogs/interview-senior-backpacking-travel/

TAREFA: Tem histérias inspiradoras sobre este tipo de viajantes entre os seus
amigos, parentes, etc.? Discuta os problemas que encontraram / tiveram de
resolver durante as suas viagens e apresente-os aos seus colegas de curso.
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Criancas em desenvolvimento

O risco € um elemento presente no desenvolvimento de uma crianga. No entanto, é
importante garantir que os locais e ambientes turisticos sdo seguros para as criangas.

Dicas importantes para os prestadores de servigos no setor do turismo:

e Cercas, paredes e barreiras de protegao nao devem incentivar as criangas a
subi-las.

e Janelas e portas nos pisos superiores e em areas vigiadas devem possuir fechos
de seguranga que as criangas pequenas ndo possam alcancar.

e Pais e tutores/responsaveis devem supervisionar as criangas pequenas para
garantir que nao figuem separadas do grupo ou perdidas.

e Pode ser util a criagdo de um espaco reservado para criangas e suas familias que
seja bem visivel.

e Areas abertas com agua devem estar vedadas.

e As criangas nao devem ser deixadas sem vigilancia perto de agua.

As criangas possuem uma percegao especifica e uma capacidade de atengao muito
limitada que requerem a adaptacédo das comunicagdes e um programa de atividades
adequado. As criangas até aos 7 anos gostam de brincar, s&o curiosas, mas com uma
concentragao limitada a um curto espago de tempo. Ja as criangas com menos de 11
anos gostam de aprender coisas novas e de dedicar-se a atividades, possuindo uma
capacidade de concentracido maior.

Outras fontes:

Veja o caso da viagem pela Italia desta m&e com o seu bebé de 14 meses:
http://havebabywilltravel.com/baby-travel-destinations/trip-reports/italy-trip-reports/ (em
lingua inglesa)

TAREFA: Encontre e discuta o aspeto principal que ela mencionou como importante
para a sua viagem com o bebé.
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Diversidade de Estatura — Pessoas Muito Altas ou Muito Baixas

Pessoas muito altas ou muito baixas, grandes ou pequenas, tém capacidades diferentes
em termos de alcance e, muitas vezes, a sua mobilidade geral também pode ser afetada.
Os individuos baixos podem ter dificuldade em mudar de um patamar ou degrau para
outro, ou em ver (devido ao numero de pessoas a sua frente).

Pessoas maiores poderéo ter dificuldades em sentar-se ou em mover-se em espagos
confinados. Pessoas com grande excesso de peso poderao ter dificuldade em subir e
descer degraus.

Estes clientes podem ser expostos ao perigo em situagdes de emergéncia devido a sua
falta de capacidade de se mover com facilidade ou rapidez, principalmente em caso de
evacuacao.

Dicas importantes para os prestadores de servigos no setor do turismo:

e Certifique-se de que haja alguém disponivel para dar assisténcia a estes clientes,
especialmente em emergéncias.

Disturbios da fala

O disturbio da fala inclui a falta de capacidade de falar (mutismo) e a disartria. Ambas as
categorias de disturbio podem implicar dificuldades em manter uma conversa com outras
pessoas. Estas pessoas podem ser mal compreendidas e isso pode levar ao perigo de
nao ser capaz de alertar a equipa de servigo ou outra pessoa quando precisar de ajuda ou
quando pretender avisar da ocorréncia de uma emergéncia.

Algumas das pessoas com estas caracteristicas recorrem a lingua gestual para poderem
falar com outras pessoas, podendo, ainda, utilizar aparelhos de assisténcia para
complementar ou melhorar a sua fala, seja através de um teclado ou de um outro tipo de
dispositivo de comunicagao.

Exemplo:
https://www.nhs.uk/conditions/social-care-and-support-guide/practical-tips-if-you-care-for-s
omeone/how-to-care-for-someone-with-communication-difficulties/ (em lingua inglesa)

Dicas importantes para os prestadores de servigos no setor do turismo:

e Os pictogramas podem também servir como meio de comunicagao para 0os casos
de mutismo.

e Em muitas situagdes, ter papel e lapis a mao pode ajudar a superar problemas de
comunicagao para este grupo de pessoas.
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Falta de Compreenséao da Lingua

Os individuos que ndo conseguem ler ou escrever o idioma local tém dificuldades em
comunicar porque nao reconhecem as convencdes escritas e orais, bem como 0s sinais
que o caracterizam. Podem, assim, ndo compreender o significado do discurso ou do
texto, o que pode constituir perigo quando n&o se compreendem avisos de emergéncia,
direcdes e instrucdes escritas.

Dicas importantes para os prestadores de servigos no setor do turismo:

e Seja paciente e razoavel — hoje em dia, muitas apps podem ajuda-lo a falar linguas
diferentes. No entanto, é importante garantir que os clientes o compreendem
corretamente. Nao se esqueca de que o cliente pode ter outras necessidades
especificas, pelo que é essencial té-las em conta.

e Em caso de emergéncia (um cliente estrangeiro adoece), deve possuir um numero
de telefone de um centro/servico de traducgao.

e Certifique-se de que toda a sinalética segue as convengdes internacionais (ex:
sinalética de seguranca) e é claramente visivel de todos os angulos do espaco.

Pode encontrar mais dicas aqui:
https://www.dummies.com/business/customers/how-to-deal-with-a-customers-language-ba
rrier/ (em lingua inglesa)

Outras fontes:

Se nao consegue imaginar que problemas podera encontrar quando lida com clientes que
nao entendem o seu idioma, aconselhamos a que assista a este curto video sobre
“Chinglish”, uma popular comédia acerca dos mal-entendidos da comunicacgao, a qual
teve a sua estreia mundial no Goodman Theatre de Chicago, e foi encenada no Longacre
Theatre, na Broadway: https://www.youtube.com/watch?v=LEalxLdVhv4

(em lingua inglesa)

Alergias e Outras Sensibilidades

Alguns individuos sdo muito sensiveis a determinadas substancias dispersas no
ambiente, que estdo presentes nos alimentos ou que entram em contacto direto com a
pele, causando alergias. O tipo e grau de reagao alérgica varia de pessoa para pessoa,
que pode ir de uma pequena irritacdo até ao envenenamento, com condi¢cdes debilitantes
graves e até a morte.
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As reacgdes alérgicas podem ser causadas por plantas, pelo de animal, alimentos,
substancias quimicas, e materiais como o niquel ou latex.

A alergia por contacto pode ser causada por contacto com a pele, ou por inalacdo de
certas substancias quimicas as quais o0 corpo reage.

Os alergénios ambientais incluem o p6 (frequentemente associado a tapetes e carpetes),
materiais de construcao, fumo e polenes. Nestes casos, as reagdes alérgicas podem
incluir rinite, olhos lacrimejantes, problemas respiratérios, os quais em circunstancias
extremas, podem limitar as atividades diarias de um individuo. O efeito resultante pode
ser semelhante ao da pessoa com fadiga croénica.

Mais sobre este tépico em:
http://www.sja.org.uk/sja/first-aid-advice/illnesses-and-conditions/allergic-reactions.aspx
(em lingua inglesa)

Sempre que refei¢des e bebidas estejam incluidas no pacote turistico, os clientes devem
ser solicitados a informar o lider do grupo ou responsavel das alergias alimentares que
possam ter.

Dicas importantes para os prestadores de servigos no setor do turismo:

e Os funcionarios devem ser formados sobre os riscos associados as reagoes
alérgicas. Também devem ser envolvidos e proativos, ou seja, devem conhecer
todas as alergias relacionadas com as escolhas dos clientes; devem ser capazes
de explicar claramente a natureza dos produtos e servigos oferecidos.

e Nao obstante haver requisitos legais acerca da disponibilizagdo de informagéao
sobre alergénios alimentares, devem ser tomadas medidas para evitar todos os
possiveis riscos de alergias: formagao, cooperagao e trabalho de equipa sao
essenciais para servir, com seguranga, os clientes com alergias alimentares.

e Quando lida com clientes com alergias, as perguntas que deve colocar s&o:

o Quem respondera as questdes colocadas pelos clientes acerca da
composi¢ao da ementa?

o Quem sera o responsavel pela verificacdo dos ingredientes utilizados nas
refeicbes?

o Que passos devem seguir os funcionarios da cozinha para evitar o contacto
cruzado entre os diferentes alimentos?

o Como devem os funcionarios lidar com uma reacéao alérgica?

Outras fontes:

Veja este exemplo de um hotel que recebe clientes com alergias:
https://www.hotelcalipolis.com/en/hotel/allergy-friendly-hotel/ (em lingua inglesa)
Exemplo de uma ementa atenta as alergias: https://www.restaurantgut.com/welcome
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Epilepsia

A epilepsia € um disturbio neuroldgico caracterizado por convulsdes epiléticas, sendo que
as reacgodes individuais a convulsao podem ser diferentes. As convulsées que ocorrem
com perda subita de consciéncia podem causar problemas, porque a pessoa que desmaia
pode ferir-se, caindo ou batendo em objetos. Idealmente, dever-se-ia evitar a queda, o
que nem sempre € possivel. A convulsdo dura alguns minutos e para espontaneamente.
Quando a pessoa recupera a consciéncia, pode ficar confusa, desorientada, ter
dificuldade em falar ou pode nao estar lucida e nao perceber o que aconteceu.

Geralmente, os epiléticos precisam de um sono profundo e regular, fazer inumeras
pausas, de ingerir liquidos suficientes, evitar sobreaquecimento e situa¢gdes que possam
causar crises (como falta de sono, fadiga, mudanca climatica, locais muito iluminados e
com luzes intermitentes, etc.).

Dicas importantes para os prestadores de servigos no setor do turismo:

e Verifique se os membros da sua equipa sao capazes de reconhecer os sintomas
da epilepsia e podem fornecer a ajuda necessaria.

Um curto video sobre este tema: https://www.youtube.com/watch?v=4gWPFCFmRII (em
lingua inglesa)

Referéncias: Informacado preparada e baseada no projeto ELEVATOR - Relatério 2.
Inclusive Tourist Guiding (Guia Turistico Inclusivo):
https://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.elevator-project-library.2072

(em lingua inglesa)
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Conclusoes

e Tratar um cliente como sendo portador de uma variedade de necessidades
especificas e requisitos ajuda a evitar preconceitos, receios e frustragdes tanto
para os clientes, como para quem presta o servigo.

e O modelo CIF permite ao operador turistico antecipar os requisitos dos servigos a
prestar aos clientes com deficiéncias ou incapacidades.

e A deficiéncia pode causar incapacidade e limitagao na utilizagdo de um servico.

e Informacgdes prévias detalhadas sobre a acessibilidade dos servigos ajudam os
visitantes com deficiéncias a planear e preparar a sua visita.

e E essencial explicar como usar com seguranca os servicos prestados,
especialmente aos clientes com deficiéncias sensoriais.

e A prestacao de servigos para visitantes com deficiéncias cognitivas / dificuldades
de aprendizagem devem ser intuitivas e de facil compreensao.

e Prestar informagdes precisas aumenta a confianca dos clientes mais idosos sobre
a acessibilidade do servigo.

e Os possiveis riscos devem ser avaliados e devem ser preparados os meios de
seguranga para a prestacao de servigos a familias com criangas pequenas.

e Pictogramas e informagdes impressas podem eliminar barreiras para os clientes
com problemas de fala ou que nao entendem o idioma local.

e A aplicacao dos requisitos legais e de um sistema de controlo interno é necessaria
para atender clientes com alergias, intolerancias alimentares e outras
sensibilidades.

e O pessoal de servigo deve receber formagao especifica para lidar com os riscos
associados a epilepsia, reagdes alérgicas e outras hipersensibilidades, em casos
de emergéncia.
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