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Resumo

A acessibilidade na hotelaria envolve
além dos parametros técnicos e normati-
VoS, a questao da experiéncia do usuario
que sera preponderante para O sucesso
competitivo. Com isso, insere-se o de-
sign de servicos que diz respeito ao pro-
jeto de toda experiéncia de um servico,
bem como do processo e estratégia para
a prestacao do servico. De acordo com a
UNESCO a incorporacao da usabilidade
na abordagem da acessibilidade é um fa-
tor de extrema relevancia para sua avalia-
¢ao. Assim, o artigo analisa as ferramen-
tas de usabilidade aplicadas em design de
servicos tendo em vista as metas de usa-
bilidade na avaliagao da acessibilidade na
hotelaria.
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Abstract

Accessibility involves in hospitality
beyond the technical and regulatory pa-
rameters, the issue of user experience that
will be leading to competitive success.
With this fits into the service design with
regard to the whole experience of a servi-
ce project as well as the process and stra-
tegy for the service. According to UNESCO
the incorporation of usability accessibility
approach is an extremely important factor
for evaluation. Thus, this paper analyzes
the usability of tools applied in the servi-
ce design in view of the usability goals in
evaluating accessibility in hotels.
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1. Introducao:

O aspecto da inclusao social no turismo perpassa a questdao econémica para de
acessibilidade em conformidade com a legislacao e a*s normas técnicas de acessi-
bilidade. A acessibilidade é a condicao segura e autbnoma total ou assistida no uso
dos espacos, mobilidrios e equipamentos urbanos, das edificagcdes, dos servicos de
transporte e dos dispositivos, sistemas e meios de comunicagdo e informacgao (ABNT,
2004). A norma que prevé parametros técnicos a serem observados quando do pro-
jeto, construcao, instalacao e adaptacao de edificagcdes, mobiliario, espacos e equi-
pamentos urbanos as condicdes de acessibilidade € a NBR9050: 2004.

Da mesma maneira, o decreto federal n2. 5296/2004 oportuniza a acessibilida-
de a fim de que as pessoas com deficiéncia possam ter condi¢des de fazer turismo
como um meio de integragao social. A integracao social por meio da acessibilidade
diz respeito a todas as areas da sociedade, incluindo os produtos e servicos turisticos.
Além dos documentos normativos, corrobora o desenho universal como conceito
que amplia a concepcao de produtos, servicos, ambientes no acesso a serem usados
por todas as pessoas, ha sua maxima extensao possiveis, sem a necessidade de adap-
tacao ou desenho especifico (PREISER; SMITH, 2011).

A acessibilidade € uma condicao para a satisfacao das necessidades dos clientes,
sendo esta determinada por suas experiéncias que sera preponderante para o suces-
so competitivo (UNWTO, 2013; BECKER e OLSEN, 1995). Além de ser uma demanda
social, a acessibilidade tem uma dimensao econémica; é um indicador de qualidade,
uma marca e uma vantagem competitiva (UNWTO,2013; PUHRETMAIR; MIESENBER-
GER, 2006).

No que diz respeito a acessibilidade no turismo, alguns paises adotaram legis-
lacdo que torna obrigatorio para as empresas de turismo proporcionar um ambiente
acessivel a pessoas com deficiéncia. Os principais exemplos deste tipo de legisla-
¢do incluem o Reino Unido (British Disability Discrimination Act), os Estados Unidos
(Americans with Disabilities Act) e Australia (Common wealth Disability Discrimina-
tion Act). Estes paises representam as maiores tentativas de criar normas legais de
acessibilidade (MICHOPOULOU; BUHALIS, 2013).

No Brasil, conforme ja mencionado, a acessibilidade é assegurada pelas normas
constitucionais, legislacao federal e normas técnicas. Além destes mecanismos, no
Brasil e em varios paises do mundo existe uma ampla diversidade de selos, prémios e
certificacdes que envolvem a pratica da acessibilidade. Como por exemplo, a Asso-
ciacao Brasileira da Industria de Hotéis de Sdo Paulo (ABIH-SP) que juntamente com
a ABNT, em 2012, formaram o selo de acessibilidade e inclusao social da rede hote-
leira no Estado de Sao Paulo. O objetivo do selo é oferecer ao mercado de turismo
um programa de informagao e orientagcao visando a eliminacdo de barreiras arqui-
teténicas e de comunicacao nas edificagcdes destinadas a hospedagem. No entanto
sao certificagdes voluntarias o que pde o usuario em duvida quanto a exatidao das
informacgdes.

Ainda quanto as informacgdes da acessibilidade na hotelaria estas envolvem além
dos parametros técnicos e normativos, a questao da experiéncia do usuario que sera
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preponderante para o sucesso competitivo (BECKER e OLSEN, 1995).

Em pesquisa para identificar os critérios na escolha de um hotel e a experiéncia
durante a hospedagem os autores aplicaram um questionario com Ricardo Shimo-
sakai. O respondente além de fundador da Turismo Adaptado, empresa que trabalha
a acessibilidade e inclusao das pessoas com deficiéncia e mobilidade reduzida no la-
zer e turismo, também é cadeirante e utiliza com frequéncia produtos-servicos hote-
leiros. Segundo ele, alguns aspectos sao dificeis de avaliar previamente, por exemplo
quanto a acessibilidade atitudinal:

A qualidade do atendimento ¢ algo muito importante, porém ¢ dificil avaliar pre-
viamente. Nao € algo concreto que possa se provar através de fotos ou coisa pa-
recida. Quem sabe através de opinides de clientes, mesmo assim isso € relativo, o
que pode ser bom para um as vezes nao € para o outro (SHIMOSAKALI 2014a).

Além da dificuldade de avaliagao quanto ao atendimento, Ricardo apontou como
dificuldade de avaliacdo as diferencas nos habitos e necessidades que dois usuarios
considerados idénticos pela sua patologia podem ter: “Por exemplo, tem pessoas que
gostam da cadeira de banho, outras ndao. Geralmente lesados medulares gostam, mas
pessoas com polio ou mobilidade reduzida ndo gostam” (Shimosakai, 2014b).

Essas dificuldades suscitam questdes tais quais: “Como avaliar a experiéncia do
usuario com deficiéncia na hotelaria tendo em vista a acessibilidade?” “Quais os mé-
todos e ferramentas seriam apropriados para essa avaliagdao?”.

De acordo com a UNESCO (2013), a incorporagao da usabilidade na abordagem
da acessibilidade é um fator de extrema relevancia para a avaliacdo de sua efetivi-
dade. Ainda, quanto a experiéncia do usuario em um servico insere-se o design de
servicos no qual considera que uma experiéncia de um servico pode ser projetada
por meio de diferentes pontos de contato existentes entre o usuario e a empresa, de
maneira a criar uma experiéncia mais satisfatoria e um valor percebido pelo cliente.

Assim, objetiva-se com este artigo analisar as ferramentas de usabilidade aplica-
das no design de servicos, tendo como ponto basilar a potencialidade de avaliagao da
acessibilidade na hotelaria.

2. Fundamentacao tedrica
2.1. Apontamentos iniciais

O design, segundo o International Council of Societies of Industrial Design (I1C-
SID), é conceituado como uma atividade criativa cujo objetivo é estabelecer as qua-
lidades multifacetadas de objetos, processos, servicos e sistemas em todo seu ciclo
de vida. Como qualidade compreende-se, segundo Paladini (2004, p. 31), “a condicdo
necessaria a aptidao para fim a que se destina” ou ainda a adequacdo ao uso. Assim,
trazendo ao contexto das pessoas com deficiéncia na hotelaria estabelecer a quali-
dade implica em servigos acessiveis como requisito para a satisfacdao do usuario.

O design de servicos torna-se acessivel quando “considera a condigcdo para uti-
lizacdo, com seguranca e autonomia, total ou assistida... dos servicos” por pessoa
com deficiéncia ou com mobilidade reduzida (BRASIL, 2013).

A acessibilidade na hotelaria esta relacionada com o contexto econémico por
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abarcar um numero maior de usuarios no turismo que tém uma necessidade nao sa-
tisfeita; com o contexto social igualitario pois todos tém o mesmo direito de utilizar
e utilizar com seguranca e conforto o ambiente construido, bem como os produtos-
-servigcos que nele estao inseridos e com o contexto ético e deontoldgico do design
que tem como foco na sua pratica profissional e atuacao nas atividades projetuais, a
satisfacdo dos usuarios.

Tais aspectos da acessibilidade estdo em consonancia com as expectativas da
sociedade. Em 2013 a UNESCO apresentou o estudo de viabilidade para criacédo e
normatizacdo do Selo Nacional de Acessibilidade, referente ao projeto 914BRZ3046
de inclusao de pessoas com deficiéncia. A normatizagcao do Selo Nacional de Acessi-
bilidade serviria como resposta a necessidade de padronizacao na avaliagdao da aces-
sibilidade, tendo em vista que no Brasil e em varios paises do mundo existe uma
ampla diversidade de selos, prémios e certificacdes de acessibilidade deixando o usu-
ario em duvida quanto a acuracia das informacgdes. O estudo da UNESCO avaliou as
forcas/fraquezas e oportunidades/ameacas de selos, prémios e certificacdes a nivel
nacional e internacional, considerando como critérios, os apresentados na Figura 1.

S w

- CRITERIOS ALEM DO ATENDIMENTO A - CRITERIOS QUE CORRESPONDEM SOMENTE AO
LEGISLACAO ATEMDIMENTO DA LEGISLACAO

- VIABILIDADE DE PARTICIPACAO DO USUARIO NA - NECESSIDADE DE MECANISMOS DE
VALIDACAO DA INICIATIVA CERTIFICAGAO DA CONFORMIDADE

- ESTIMULO A MELHORIA CONTINUA - ABRANGEMNCIA LIMITADA A UM SEGMENTO

- ABRANGENCIA DE CLASSIFICAG&ES DE - ABRAHGEHCI& LIMITADA A UMA
DEFICIENCIA DIVERSAS CLASSIFICACAO DE DEFICIENCIA

O

- COMPARTILHAMENTO DAS BOAS PRATICAS ENTRE TEMPO EXTENSO DE IMPLEMENTACAD
AS ORGANIZACOES E OS5 SEGMENTOS
- NECESSIDADE DE INFRAESTRUTURA
- ESTIMULD A INOVACAO TECNOLOGICA DE TERCEIROS

- ESTIMULOS AS POLITICAS PUBLICAS DE CONFLITO COM OUTRAS INICIATIVAS
ACESSIBILIDADE

Figura 1- Critérios utilizados para avaliagéo da Forgas/Fraquezas e Oportunidades/Ameagas. Fonte: UNESCO (2013, p.87).

O critério de viabilidade de participacao do usuario na validagcao da iniciativa,
segundo UNESCO (2013), diz respeito a possibilidade do usudrio (pessoa com defici-
éncia) avaliar e validar, de forma pratica em alguns casos, a iniciativa de acessibilida-
de. Sendo que o objetivo desse tipo de avaliagao é:

...definir a facilidade com que as pessoas com deficiéncia podem utilizar um
produto, por exemplo, a fim de realizar uma tarefa especifica e importante, incor-
porando o conceito de usabilidade a iniciativa que, especificamente nesta abor-

dagem de acessibilidade, ¢ um fator de extrema relevancia para a avaliacdo da
efetividade da iniciativa (UNESCO, 2013, p.88).
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Dessa maneira, ao analisar as ferramentas de usabilidade no design de servigos
torna-se possivel compreender as possibilidades de avaliagao da experiéncia do usu-
ario quanto a acessibilidade na hotelaria, considerando-se assim aspectos como a
eficacia e seguranca, conforme apontado pelo estudo da UNESCO.

Embora o design de servicos atualmente seja considerado area emergente no
turismo por propiciar o diferencial competitivo (STICKDORN; ZEHRER, 2013; MOY-
SES, 2010), apenas um artigo cientifico foi encontrado referente ao design de servi-
¢os aplicado em hotel para pessoas com deficiéncia e conforme os préprios autores
constataram, até entdo ndo havia registro de pesquisas com esse enfoque (INTARA-
PASA; THONGPAN,2013).

2.2. O contexto do setor de servigos: Turismo e hotelaria

A economia mundial esta se moldando para uma economia baseada em servi-
¢os em um contexto caracterizado por uma urbanizagao crescente, pela transfor-
macao demografica, aumento da renda média, por mercados e marcas globais, pelo
encurtamento do ciclo do produto, por novas tecnologias de producao (robds, im-
pressoras 3D), por uma nova organizacdo da producdo (cadeias globais de valor), etc.
(ARBACHE, 2014).

Dentro deste contexto se estabelece uma relagao entre a industria e os servigcos
formando um terceiro elemento responsavel pela lucratividade das empresas que
nao € um produto, nem um servi¢o tradicional. Essa relacdo pode ser exemplifica-
da pelo produto iPhone (com hardware do produto mas sem branding) e o mesmo
produto com branding, lojas e suporte ao consumidor. Assim, os servicos podem ser
compreendidos em duas fungdes: a funcao de custo e a funcao de agregagao de va-
lor (ARBACHE, 2014).

A funcdo de custo diz respeito a atividades como infraestrutura, logistica, trans-
portes, armazenagem, reparos e manutencao, servicos de terceirizagcao, etc.; ja a
funcdo de agregacao de valor refere-se a atividades como P&D, design, projetos de
engenharia, servicos técnicos especializados, servigos sofisticados de TI, softwares
customizados, branding, marketing, etc. Por este fato essa “nova industria“, em que o
design é integrante, estda ganhando maior relevancia nas estratégias de crescimento
dos paises. Como pode ser observado na Figura 2, os paises desenvolvidos tem foco
na funcao de agregacao de valor.
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Figura 2- Representagéo do foco da fungao de servigos em paises desenvolvidos. Fonte: ARBACHE (2014).

Diferentemente os paises em desenvolvimento tem foco na fungao de custo dos
servi¢os, conforme Figura 3.
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Figura 3- Representagéo do foco da fungao de servigos em paises em desenvolvimento. Fonte: ARBACHE (2014).

O Brasil tem demonstrado um crescimento da economia de servigos com ele-
vada participacao no PIB per capita, conforme demonstrado pelo grafico (Figura 4),
com predominancia de servicos de consumo final.
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Renda per capita e participa¢gdo dos servigos no PIB - 2011
Fonte: Banco Mundial
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Figura 4- Renda per capita e participagdo dos servigos no PIB brasileiro em 2011. Fonte: ARBACHE (2014).

Dentre os servicos em expansao, o turismo € uma das atividades que tem al-
cancado as maiores taxas mundiais de crescimento econémico anual. No Brasil, os
dados setoriais apresentam um crescimento de 2003 a 2009 em 32,4% enquanto a
economia apresentou relevancia nas estratégias de crescimento dos paises um cres-
cimento de 24,6% (BRASIL, 2010). Com isso, o turismo tem um papel de destaque na
geracdo de empregos em toda sua cadeia produtiva (BRASIL, 2009).

Dentro do setor do turismo, a hotelaria se destaca com aproximadamente 25 mil
meios de hospedagem no Pais, de acordo com a Associag¢ao Brasileira da Industria
Hoteleira (ABIH). Segundo a associacdo, o setor possui patriménio imobilizado de RS
78,7 bilhdes, gasta em média RS 2 bilhées por ano com méo de obra e mais de RS 30
milhdes com Contribuicao para Financiamento da Seguridade Social (COFINS) (VA-
LOR ANALISE SETORIAL, 2010). Com isso, os meios de hospedagem tém desempe-
nhado um papel de destaque na geracao de empregos, com cerca de 300 mil postos
de trabalho ofertados pelos diversos atores desta cadeia produtiva sendo que 90%
das empresas de hospedagem caracterizam-se como micro e pequenas empresas
e, além de geradores de empregos, sao 0s maiores consumidores de equipamentos
e mercadorias (BRASIL, 2013a). Em 2010, segundo dados do Ministério do Turismo,
Santa Catarina teve uma oferta hoteleira cadastrada de 224 meios de hospedagens
com 13.451 Unidades Habitacionais (UH) que totalizaram 32.924 leitos.

No entanto, o preco dos servicos cresceram e a qualidade ndao é condizente
com o aumento, como por exemplo a qualidade dos aeroportos, rodovias e infraes-
trutura dos transportes de modo geral. De acordo com ARBACHE (2014) a inflagao
de servigos € 45% maior que o IPCA geral>, conforme demonstrado na Figura 5, oca-
sionando em custos elevados para as empresas de servicos onde o valor adicionado
permanece baixo.

5 indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo.
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Figura 5- Taxa de inflagdo de servigos (%). Fonte: IBGE e BCB (2013).

Aliado ao aumento dos precos dos servicos, o panorama da hotelaria nacional
e em Santa Catarina predomina a administracao familiar, com representatividade de
80% dos empreendimentos. A administracao familiar, em sua maioria, se caracteriza
por processos de gestdao pouco profissionalizados, onde frente ao crescimento da
concorréncia com a entrada de players internacionais com alto capital e profissio-
nalizacdo, faz-se necessario a diferenciacdo dos produtos-servicos (VALOR ANALISE
SETORIAL, 2010).

Além disso, a hotelaria envolve uma ampla cadeia produtiva, que torna comple-
xa as relagdes entre os atores envolvidos e em se tratando de prestacao de servigcos
a satisfacao do cliente, determinada por suas experiéncias, sera determinante para o
sucesso competitivo (BECKER; OLSEN, 1995). Assim, evidencia-se a importancia do
design no contexto da hotelaria.

2.3. Acessibilidade na Hotelaria

De acordo com o dicionario, o termo acessibilidade significa a facilidade de
acesso, de obtencao ou no trato. A acessibilidade deve compreender além dos as-
pectos do meio fisico, o transporte, a informacao e comunicacao, os sistemas e tec-
nologias da informagao, a comunicagcao e outros servigos e instalagcdes abertos ou
propiciados ao publico em geral. Dessa forma, a acessibilidade pode ser classificada
em seis tipos, conforme Figura 6 apresenta.
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Figura 6: Guarda-chuva da acessibilidade.
Fonte: Autoria propria, 2013.

Melo (2006, p.18) esclarece os tipos de acessibilidade quanto ao que “ndo deve
haver” para que haja a acessibilidade:

1. Acessibilidade Arquitetonica. Nao deve haver barreiras ambientais fisicas nas
casas, nos edificios, nos espacos ou equipamentos urbanos e nos meios de transpor-
tes individuais ou coletivos;

2. Acessibilidade Comunicacional. Nao deve haver barreiras na comunicagao
interpessoal, escrita e virtual;

3. Acessibilidade Metodoldgica. Nao deve haver barreiras nos métodos e técni-
cas de estudo, de trabalho, de acao comunitaria e de educacao dos filhos;

4. Acessibilidade Instrumental. Nao deve haver barreiras nos instrumentos, uten-
silios e ferramentas de estudo, de trabalho e de lazer ou recreacao;

5. Acessibilidade Programatica. Nao deve haver barreiras invisiveis embutidas
em politicas publicas e normas ou regulamentos;

6. Acessibilidade Atitudinal. Nao deve haver preconceitos, estigmas, estereodti-
pos e discriminacgdes.

A questdo da acessibilidade na hotelaria inclui-se nas normas constitucionais,
legislacao federal e normas técnicas que tratam da acessibilidade de um modo geral,
conforme abordado anteriormente.

Em 1999, a Embratur produziu o “manual de recepc¢ao e acessibilidade de pes-
soas com deficiéncia a empreendimentos e equipamentos turisticos”. O manual usa
como referéncias as normativas técnicas:
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1. NBR 9050/94: dispde sobre a acessibilidade em espacos, edificacdes,
mobiliarios e equipamentos urbanos.

2. NBR 9077/93: fixa as condi¢cdes exigiveis quanto a saidas de emergéncia
em edificios.

3. NBR 14020/97: Acessibilidade a Pessoa Portadora de Deficiéncia — Trem
de Longo Percurso

4, NBR 14021/97: Acessibilidade no sistema de trem urbano ou metropoli-
tano.

5. NBR 14022/97: Acessibilidade em veiculos de caracteristicas urbanas
para o transporte coletivo de passageiro.

6. NBR 13994/97: Dispde sobre elevadores de passageiros - Elevadores
para transporte de pessoa portadora de deficiéncia.

7. NBR 14273/99: Acessibilidade a Pessoa Portadora de Deficiéncia no
Transporte Aéreo Comercial.

Como podem ser observadas, as normas com maior preponderancia dizem res-
peito a locomocgao, cabendo a NBR 9050 dispor sobre a acessibilidade fisica em meios
de hospedagem. Segunda a norma NBR9050 em hotéis e similares, os auditorios, sa-
las de convencdes, salas de ginastica, piscinas, entre outros, devem ser acessiveis
e estabelece que pelo menos 5%, com no minimo um do total de dormitérios com
sanitario, devem ser acessiveis. Recomenda-se, além disso, que outros 10% sejam
adaptaveis para acessibilidade (ABNT, 2004).

Os aspectos avaliados quanto a acessibilidade de um meio de hospedagem, se-
gundo o Ministério do Turismo sao:

Estabelecimentos para alojamento/meios de hospedagem — hotéis, pousadas, cam-
pings e outros: acessos (estacionamento, percurso até o edificio, zona de manobra,
desniveis e portas de entrada e saida), circulacdo interior (passagens e percursos,
zonas de manobra, elevadores e revestimentos), dormitoérios, banheiros e cozinhas
(dimensdes, zona de manobra, porta de acesso), uso de sanitarios (acessorios,
comandos, ajudas técnicas, revestimento, alarmes), mobiliario (mesa e cadeiras,
camas e armarios), instalacdes (telefone, televisao, iluminagdo e temperatura —
comando e controles) (BRASIL, 2009b).

As certificagcdes em acessibilidade sao obrigatorias e seguem os requisitos nor-
mativos da NBR 9050. O Selo de Acessibilidade foi instituido pelo Decreto n? 37.648
de 25 de setembro de 1998 e é conferido as edificagcdes novas ou ja existentes, publi-
cas ou privadas, espacos, transportes coletivos, mobiliarios e equipamentos urbanos
que garantam total acessibilidade as pessoas com deficiéncia e mobilidade reduzida.

O Decreto N2 5.296 de 2 de dezembro de 2004, no capitulo IV, Artigo 10, estabe-
lece que apos a certificagcao da acessibilidade de edificacao ou servico, o poder publi-
co determinara a colocagao, em espacos ou locais de ampla visibilidade, do “Simbolo
Internacional de Acesso”, conforme Figura 7. Esse simbolo representa que os servicos,
espacos, edificagdes, mobiliario e equipamentos urbanos sdao acessiveis a pessoas
com deficiéncia ou com mobilidade reduzida e nao apenas a cadeirantes.
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a) Branco sobre b) Branco sobre c) Preto sobre
fundo azul fundo preto fundo branco

Figura 7: ABNT NBR 9050, 2004, p.19.

Conforme mencionado anteriormente, além do selo obrigatério da ABNT exis-
tem outras certificacdes do tipo voluntaria que buscam a certificacao da acessibi-
lidade na hotelaria. A justificativa para essas iniciativas pode se dar pelo fato quem
embora as necessidades das pessoas com deficiéncia no turismo englobem todos
os elementos da cadeia produtiva, Puhretmair e Miesenberger (2006) apresentam os
elementos que tém maior prioridade para pessoas com deficiéncia, apresentados na
Figura 8. O primeiro elemento em grau de importancia € o alojamento ou acomoda-
¢ao, seguido da locomocgdo no local de férias e da chegada e partida, o que implica
na acessibilidade dos meios de transporte.

4 82% Acomodagio

76% Locomocgdo no local de férias
74% Chegada/partida

71% Excursdes

4]

2 71% Organizagao da viagem

= 62% Atividades culturais

2/  61% Chegada/familiarizagio

£ 58% Servigos no local de férias

51% Gastronomia
37% Shopping
19% Esporte

Figura 8: Ranking de importancia. Fonte: (Traduzido de PUHRETMAIR; MIESENBERGER, 2008, p.330).

De acordo com Michopoulou e Buhaliso (2013) as necessidades do turista com
deficiéncia podem ser agrupadas em trés categorias principais: de acessibilidade fi-
sica, de informacdo sobre acessibilidade e de informacdes on-line acessiveis. Essa
categorizacao leva em conta que, embora com necessidades especificas em alguns
aspectos, apenas uma parcela destes turistas requer equipamentos sofisticados na
realizacdo do turismo (MICHOPOULOU e BUHALISO, 2013).
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2.3.1. Metas de usabilidade

A usabilidade é a area que se preocupa da relacao entre as ferramentas e os seus
utilizadores, sendo uma disciplina da ergonomia e da interacao humano-computador
(IHC).

A usabilidade é tratada de diferentes maneiras, alguns conceitos trazem a espe-
cificidade da area de aplicacdo, como no caso da industria de software. Outros estao
ligados a qualidades de desempenho, satisfacao, facilidade de aprendizado ou ainda
eficacia e eficiéncia, como evidenciado no quadro 1.

Quadro 1- Conceituaces diversas de usabilidade por alguns autores.

CONCEITO AUTORIA

“Facilidade com que um usuario pode ISO/IEC 9126, 1999.
aprender a operar, preparar entradas
para um sistema ou componente e in-
terpretar as saidas desse sistema.”

“...capacidade que um sistema interativo | ISO 9241, 2000.
oferece a seu usuario, em um deter-
minado contexto de operagao, para a
realizacao de tarefas de maneira eficaz,
eficiente e agradavel”.

“Usabilidade € um atributo qualificavel NIELSEN, 2003.

que avalia o quao facil de utilizar € uma
interface”

Fonte: Autoria propria (2014)

Garcia (2013, p.66-67) apresenta a divisdo feita por Preece, Rogers e Sharp, no
livro Design de interagao publicado no ano de 2005, em metas de usabilidade de pro-
dutos e metas decorrentes da experiéncia do usuario. Sendo as metas de usabilidade
do produto:

I.Ser eficaz no uso (eficacia): quanto um sistema ou produto é bom para realizar
sua funcdo. Refere-se a quanto o sistema é capaz de permitir que os usuarios apren-
dam a utiliza-lo, acessem as informacdes desejadas etc.;

Il. Ser eficiente no uso (eficiéncia): refere-se a maneira como o sistema ou pro-
duto esta adequado e facilita a realizagao de uma tarefa, e o quanto o sistema auxilia
na manutencao do aprendizado adquirido para manter um alto nivel de produtivida-
de;

[ll. Ser segura no uso (seguranca): prevenir os usuarios de cometerem erros gra-
ves que o exponham a situagdes perigosas e evitar os danos por realizar agdes inde-
sejaveis acidentalmente;

IV. Ser de boa utilidade (utilidade): fornecer ao usuario as informacoes e fungdes
necessarias para realizar as tarefas que desejam.

V. Ser facil de aprender (learnability): se refere a facilidade de aprendizado do
sistema, deve-se levar em consideracao que os usuarios geralmente nao gostam de
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passar tempo procurando informacdes e aprendendo como realizar uma tarefa.

VI. Ser facil de lembrar (memorability): facilidade de reutilizar um sistema apos
ter aprendido a usa-lo, especialmente para fungcdes que nao sao acessadas com mui-
ta frequéncia.

As metas decorrentes da experiéncia do usuario, de acordo com Garcia (2013),
quanto aos valores de uso sao: satisfatorios; agradaveis; divertidos; uteis; motiva-
dores; esteticamente apreciaveis; incentivadores da criatividade; compensadores e
emocionalmente adequados.

2.4. O Design de servicos na hotelaria

O design, considerado area emergente no turismo, tem se consolidado nes-
te setor por propiciar o diferencial competitivo (MOYSES, 2010). Uma das questdes
abordadas atualmente quanto ao design, diz respeito ao fato que o seu foco principal
nao deve ser da materializacao de produtos, mas da proposicao de solucdes de valor.
Esta mudanca de paradigma no design de produto alterou a perspectiva do design
para de estratégia, onde as empresas apreendem que o design é o fator principal nos
processos de inovagao e que precisa ser estruturado em um nivel estratégico de ne-
gocios (MAGER; SUNG, 2011).

A mudanca de um design tangivel para um intangivel, de interacdes, perpassa
a interagcao com a experiéncia a partir da experiéncia com os servigos, que emerge
como uma transformacao da economia e da nossa sociedade voltadas ao setor ter-
ciario (MAGER; SUNG, 2011). O valor do servi¢o entdo reside “no mundo nao tangivel
das coisas que suportam a atividade humana, que respondem as exigéncias, necessi-
dades e desejos dos individuos” (TASSI, 2008, p.25). O servigo pode ser entendido da
seguinte maneira:

O servigo pode ser comunicado enquanto sistema, entendido como um conjunto
de atores e de interconexdes, ou mesmo enquanto experiéncia, entendida como
momento de interagdo entre usuario e servicos, ou até mesmo enquanto valor, en-
tendido como conjunto de beneficios derivados da sua utilizagao (TASSI, 2008,
p. 24).

O Design de servicos é uma disciplina que, assim como o design, tem suas raizes
em outras areas e teve como origem o marketing e a gestao; e que considera servigos
como produtos que precisam ser sistematicamente desenvolvidos com um foco na
entrega de valor ao cliente (ZEHRER, 2005).

Segundo Moritz (2005), o Design de Servico € um campo multidisciplinar, inte-
grado e holistico que ajuda a inovar ou melhorar servigcos por torna-los mais uteis e
utilizaveis, desejaveis para os clientes assim como efetivos para as organiza¢des. Por
projetar a experiéncia dos hdospedes com suas técnicas e ferramentas, o design de
servigos tém fornecido beneficios ao turismo (STICKDORN e ZEHRER, 2013; INTARA-
PASA e THONGPAN, 2013).

Como principios basicos do design de servigos Mager (2009) pontua: a aborda-
gem holistica por considerar o contexto, os sistemas e subsistemas de relacionamen-
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tos, interacdes e por considerar os servicos como sistemas vivos; interdisciplinarida-
de; design centrado no usuario (human-centred-design); cocriagao e coproducdo
dos servigos, pensar e trabalhar visualmente produtos tangiveis e intangiveis, criati-
vidade e inovacdao em tecnologia, processos de producao, estruturas, culturas e pes-
soas.

Os produtos-servicos de destinos turisticos consistem de inumeros pontos de
contato com os clientes que os percebem antes, durante e depois de suas férias. Se-
gundo Stickdorn e Zehrer (2013) a correspondéncia ou até mesmo a superior expec-
tativa dos clientes quanto a estes produtos-servigos é fundamental para a geracao de
satisfacao global do cliente e para tanto esta experiéncia precisa ser constantemente
projetada e medida em todos pontos de contato com o usuario (ver Figura 9).

Expectativa . Expanéncia ) . Salisfacho global
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Figura 9- Avaliagdo da experiéncia do usuario. Fonte: Stickdorn e Zehrer (2013).

O design de servico é o processo de criagao destes pontos de contato e da defi-
nicdo de como os usuarios interagem com eles e com os outros usuarios. Para tanto,
faz uso de ferramentas de design e métodos que podem fornecer uma compreensao
aprofundada dos comportamentos do usuario, seus gostos e suas necessidades, o
que pode permitir novas solucdes a serem desenvolvidas.

Estabelece-se assim um sistema de relagcdes por meio de ferramentas que pro-
porcionam o conhecimento aprofundado de uma situacdo especifica, com o foco
na percepcao de valor dos atores envolvidos no processo. Assim, o design de servico
diz respeito ao projeto de toda experiéncia de um servico, bem como do processo e
estratégia para a prestacao do servico. Isto implica em entender o cliente, a organiza-
¢ao e o mercado, desenvolver ideias e transforma-las em solucdes flexiveis que serao
implementadas considerando todo o ciclo de vida do servi¢o, possibilitando assim a
melhoria continua (MORITZ, 2005).

Além do design de servico, as atribuicdes do design na hotelaria, citados por
alguns autores sao: branding, diferenciacao de produtos-servigos, orientagcdo ao po-
sicionamento, promover a eficiéncia nas operacdes, conforto e valor a experiéncia
dos hdspedes; projetar aspectos intangiveis (personalidade para o negécio, experién-
cia) e tangiveis (ambientacao, cor, mobilidrio, ergonomia), agregacao de valor, design
como uma estratégia (PETRELLI; ARANHA, 2012; MOYSES, 2010).

As atribuicdes do design de servicos e sua relagdo com outras areas em sua atu-
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acao pode ser melhor compreendido com a Figura 10 em que o Design de Servigos
integra gestao, marketing, design e pesquisa; criando uma conexao entre o usuario e
a organizacao.
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Figura 10- Avaliagdo da experiéncia do usuario. Fonte: MORITZ (2005, p. 49).

O design de servicos faz uso de uma ampla gama de ferramentas de areas de
diferentes campos de conhecimento. Moritz (2005) apresenta um total de 98 fer-
ramentas das quais 16 sao categorizadas da area de usabilidade, de acordo com
Rosa(2013), e que serdo analisadas a seguir tendo em vista seu potencial de avaliacao
da acessibilidade na hotelaria, considerando a experiéncia do usuario.

3. Analise das ferramentas de Design de Servicos
3.1. Procedimentos metodolégicos

A pesquisa se caracteriza quanto a forma de abordagem como qualitativa onde
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nao requer o uso de métodos e técnicas estatisticas. Quanto aos objetivos, se trata de
um estudo exploratdria, que segundo Turrioni e Mello (2011) visa proporcionar maior
familiaridade com o problema a fim de explicita-lo ou a construir hipoteses. O estudo
exploratdrio envolve levantamento bibliografico e analise de exemplos que servem
para a compreensao do problema.

Quanto aos procedimentos, os dados foram coletados de fonte secundaria por
meio de uma pesquisa bibliografica dos temas: Turismo e hotelaria, design de servi-
¢os e acessibilidade e usabilidade.

Com base na pesquisa foi selecionado como autor de referéncia Moritz (2005)
que apresenta um compilado de 98 ferramentas de design de servi¢cos. Rosa (2013)
categorizou-as em: 38 referentes a criatividade ou a gestao de projetos e ideias em
equipes criativas; 16 da area de usabilidade; 14 referentes a técnicas de pesquisa qua-
litativa ou métodos de associacdes de psicologia; 13 da area de Gestao e negodcios; 8
do marketing (diagndstico de comportamento, publico-alvo, tendéncias, analise de
mercado); 6 da engenharia (focam em ferramentas de qualidade e diagnodsticos de
causa e efeito) e 3 ferramentas da area de design; conforme mostra a Figura 11.

Niamero de Ferramentas/area de conhecimento

(Moritz, 2005)

B Criatividade e/ou Gestdo de
projeto

B Usabilidade
1] Pesquisa Quali e/ou

P5icﬂ|ngia
M Gestdo/Negocios

] Marketing

| Engenharia

Figura 11- Numero de ferramentas por area de conhecimento a partir de MORITZ (2005). Fonte: ROSA (2013, p.11).

As 16 ferramentas de usabilidade foram analisadas quanto a possibilidade de
avaliar as metas de usabilidade de produtos e metas decorrentes da experiéncia do
usuario. A avaliacdo da potencialidade do uso destas ferramentas de usabilidade na
avaliacao da acessibilidade na hotelaria parte do principio que além das avaliagcdes
técnicas e normativas faz-se necessario avaliar a experiéncia do usuario.
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3.2. Um quadro comparativo
O objeto de estudo do artigo trata-se das 16 ferramentas de usabilidade, apre-
sentadas no quadro 2.

Quadro 2- Ferramentas de usabilidade em design de servicos segundo Moritz

(2005).

Ferramentas Em que consiste:

1. Experience test Simulacdo da utilizagao do servi¢co para
observar as reagdes dos usuarios a cada
estimulo

2. Service status Diagnodstico que determina se o servigco

precisa ser aprimorado ou se deve criar
um Novo servigco

3. Thinking aloud Clientes sao questionados para falar
sobre o que pensam enquanto estao
utilizando o servico

4. Card sorting A equipe escreve ideias e conceitos em
cartdes e trocam entre grupos de proje-
to. Participam clientes e representantes
da organzacao e avaliam as melhores
ideias.

5. Cognitive Walkthrough Um grupo de avaliadores (engenheiros
ou outros especialistas) utilizam um
prototipo de servico ao longo da jorna-
da do cliente para medir a percepcao
docliente (ficticio)

6. Construtive interaction Gravar duas pessoas utilizando algo e
comentando a respeito para avaliar suas
percepcoes

7. Diagnostic Evaluation Avaliacdes baseadas no usuario sobre

problemas de usabilidade em um proje-
to de servico como forma de mensurar
a sua satisfacao.

8. Evaluation review Testes e avaliagdes de servicos ja exis-
tentes para compreender e melhorar os
sistemas como um todo e a experiencia

9. Expert evaluation Testes e avaliacOes feitos por experts
antes do servico ser testado por clien-
tes, para avaliar rapidamente problemas
de usabilidade e funcionamento.

10. Heuristic evaluation Especialistas em usabilidade utilizam
heuristica para avaliar o servico de forma
rapida para fornecer ideias de melhoria
de servico

11. Pluralistic Walkthrough Método de isnpecao em que um variado
grupo de stakeholders é colocado junto
para avaliar o conceito de servico.
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12. Restropective testing

Mostrar uma filmagem feita com o
cliente para que ele comente questdes
adicionais enquanto se ve utilizando o
servico. Psibilita parar a fita e perguntar
algo especifico.

13. Task analysis

Analisa as acdes e processos cognitivos
que o cliente esta sendo requesitado
para fazer cumprir as etapas do servico.

14. Blueprint

Diagrama e modelo do processo de
todos os detalhes do servigo. Mostra
de forma esquematica como cada ele-
mente conecta com outro.

15. Wizard of Oz

Experiencia de pesquisa em que usuari-
os interagem com um sistema de com-
putador que acreditam ser autonomo,
mas na verdade esta sendo operado por
um ser humano. Simula a implemen-
tacao de servico.

16. Service prototype

Testar como as ideias e componentes
funcionam no contexto da vida real.

Com base nos conceitos das ferramentas foi levado em consideracado quais po-
deriam avaliar as metas de usabilidade (enumeradas na coluna vertical), conforme

apresentadas no Quadro 3.

Quadro 3- Quadro de analise das ferramentas de usabilidade

112|3(4(5|6

7

8(9|10(11 |12 (13|14 | 15 |16

1. Eficacia

2. Eficiencia

3. Seguranca

4. Utilidade X

5. Learnability

6. Memorability

7. Satisfatorios

8. Agradaveis

9. Divertidos X

10. Uteis X

11. Motivadores

12. Esticamente
apreciaveis

13. Incen- X
tivadoes da
criatividade

14. Compensa-
dores
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Embora de maneira arbitraria, a analise pelos autores demonstrou que todas as
metas de usabilidade apresentadas podem ser avaliadas pelas ferramentas de usabi-
lidade aplicadas em design de servigo e propostas por Moritz (2005), conforme pode
observado no quadro 3. Percebe-se que algumas das ferramentas tém a potenciali-
dade de avaliar mais de uma meta de usabilidade por vez, o que pode ser um indica-
tivo de praticidade quesito apontado pela UNESCO como desejavel.

Um dos pontos a ser considerado é que a subjetividade da maioria das metas e
as ferramentas analisadas dao subsidio para avaliar a acessibilidade na hotelaria com
base nas experiéncias de uso.
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Consideracoes finais

Tendo como tematica a “avaliacao da acessibilidade na hotelaria” e como ob-
jetivo analisar as ferramentas de usabilidade aplicadas em design de servicos com
vistas as metas de usabilidade, enfatizou-se o contexto onde designer deve garantir
que seus projetos estejam adequados as pessoas em termos de seguranga, conforto
e eficacia. O artigo também identifica como fragilidade de se avaliar a acessibilidade
apenas do ponto de vista técnico e normativo e ao mesmo tempo enseja ao uso do
design de servicos na avaliagao da experiéncia do usuario. Ao propor uma analise das
ferramentas de usabilidade, aplicadas no design de servigcos, as acena como possivel
solucdo da problematica levantada de “Como avaliar a experiéncia do usuario com
deficiéncia na hotelaria tendo em vista a acessibilidade?” e de “Quais os métodos e
ferramentas seriam apropriados para essa avaliacao?”.

Como limitagdes do trabalho indica-se a necessidade de verificagcao do uso das
ferramentas de usabilidade por outros autores para a finalidade indicada em artigos
cientificos. Sendo assim, indica-se como estudo futuro, pesquisas bibliograficas que
investigue as abordagens no design de servico quanto ao uso das ferramentas de
usabilidade.
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