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A prestacdo de servicos turisticos, nomeadamente de animacao turistica para
as pessoas com incapacidade é uma realidade para o futuro (Zajadacz &
Mickiewicz, 2017) e uma oportunidade de negécio importante. (Bowtell, 2015;
Polat & Hermans, 2016). Os beneficios da animacao turistica ndo se limitam a
procura. As atividades de animacao turistica, além de serem um elemento
muito importante na da experiéncia turistica, também, melhoram a atratividade
dos destinos (Tekin, 2004). Ainda assim, e apesar do seu papel cada vez mais
relevante na industria do turismo, a auscultacdo da perspetiva das empresas
de animagcéo turistica relativamente a oferta de produtos acessiveis tem sido
negligenciada.

Por este motivo, a presente dissertacdo pretende analisar se as empresas de
animacdo turistica, existentes em Portugal Continental, oferecem produtos
adaptados as necessidades do mercado de turismo acessivel. Para a
concretizacdo deste objetivo foi adotada uma abordagem mista em termos de
recolha e andlise de dados (qualitativa e quantitativa). Procedeu-se a aplicacdo
de entrevistas exploratérias e de inquéritos por questionario as empresas de
animacao turistica registadas no Registo Nacional de Agentes de Animacéo
Turistica em Portugal continental. Os dados recolhidos foram tratados com
andlises univariadas, bivariadas e multivariadas. Concluiu-se que apesar de as
empresas de animacao turistica ndo serem acessiveis, tém uma atitude
positiva perante a incapacidade. Verificou-se ainda através de uma analise de
segmentacdo das empresas de acordo com o seu nivel de acessibilidade, a
existéncia de diferencas estatisticamente significativas. Com base nos
resultados obtidos, esta dissertacdo termina com algumas sugestdes para
melhorar a oferta de atividades de animagdo turistica para o mercado de

turismo acessivel.
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A provision of tourist services, mainly tourist activities to people with disabilities
is a reality for the future (Zajadacz & Mickiewicz, 2017) and an important
business opportunity. (Bowtell, 2015, Polat & Hermans, 2016). The benefits of
animation are not limited to de demand side. Besides being a very important
element in the tourist experience, the animation activities, are also very
important to the improvement of the attractiveness of the destinations (Tekin,
2004). still, globally, and despite its increasingly relevant role in the tourism
industry, the auscultation of the tourism animation enterprises perspective
regarding the supply of accessible tourism products has been neglected.

For this reason, the present dissertation intends to analyse whether the tourism
animation companies in the mainland of Portugal, have available products
adapted to the needs of the accessible tourism market. To achieve this
objective, a qualitative and a quantitative approach was adopted in terms of
data collection and analysis. Exploratory interviews and questionnaire surveys
were applied to tourism animation companies registered in the Portuguese
entity that registers animation enterprises. (Registo Nacional de Agentes de
Animacao Turistica). The data collected were treated with univariate, bivariate
and multivariate analyses. It was concluded that although animation companies
are not accessible, they have a positive attitude towards the disability. It was
also verified through a segmentation analysis of the companies according to
their level of accessibility, an existence of statistically significant differences.
Based on the results obtained, this dissertation ends with some suggestions to
improve an offer of activities of tourism animation for the accessible tourism

market.
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CAPITULO I — Introducéo

1.1  Apresentacdo e Relevancia do estudo

A industria do turismo é composta por varios produtos que integram um produto
turistico total e que é oferecido num determinado destino (exemplos: alojamento,
restauracdo, transportes e animacdo turistica). Apesar de todos os produtos serem
fundamentais na construcdo da imagem de um destino e na satisfacdo das necessidades
dos visitantes, as atividades de animagéo, por vezes ndo assumem a mesma relevancia
que os restantes produtos. No entanto, a urgéncia de oferecer produtos diferenciados e
competitivos no mercado turistico global tem contribuido para que se passe a valorizar
os diversos componentes do produto turistico como um todo, nomeadamente as
atividades de animacdo turistica, tanto na cadeia de valor em turismo, como na vida das

pessoas, seja nas suas férias, ou nos momentos de lazer.

A demografia da sociedade muda e com ela, novas formas de pensar turismo
surgem. Um dos segmentos populacionais que contribuiu para isso é o das pessoas com
incapacidade (Ozturk, Yayli, & Yesiltas, 2008). A prestacdo de servigos turisticos a
pessoas com incapacidade ¢ uma realidade para o futuro (Zajadacz & Mickiewicz,
2017) também na area da animacdo por motivos diferentes para o0s diversos
intervenientes. Existem questdes de justica e responsabilidade social relacionadas com a
paridade (World Tourism Organization, 1999), a0 mesmo tempo que este segmento
representa uma oportunidade de neg6cio importante para as empresas da industria
turistica (Bowtell, 2015; Polat & Hermans, 2016).

O mercado de pessoas com incapacidade é um mercado que pode ser muito
importante para as empresas turisticas pois tem algumas caracteristicas diferenciadoras
e que, se integradas de forma estratégica, podem tornar-se numa oportunidade de
negocio para as empresas. O fato de preferirem viajar acompanhados na época baixa
(Comissdo Europeia, 2013; Puhretmair & Buhalis, 2008; WTO, 2016), de revelarem
vontade de ser turisticamente participativos (Lyu, 2017), de poderem ter capacidade de
compra (Bowtell, 2015; Puhretmair & Buhalis, 2008) e muito importante, serem cada
vez mais (Ozturk, et al., 2008) faz deste mercado um trunfo valioso no combate a

sazonalidade caracteristica do turismo em Portugal.



E do interesse dos intervenientes da industria do turismo em geral e do setor da
animacdo em particular, que se conheca cada vez mais e melhor, as pessoas com
incapacidade nas suas diversas dimensfes da vida. Mas também é necesséario, que se
conheca o panorama na oferta de servicos turisticos no que diz respeito a acessibilidade

e 0 que acham os operadores sobre 0 assunto.

Tém sido feitos alguns estudos que relacionam as pessoas com incapacidade e a
indUstria turistica (Tabela 1.1), no entanto, é possivel verificar que a grande maioria dos
estudos se debruca na perspetiva da procura, principalmente na incapacidade motora.
Estes incidem em tematicas associadas a relacdo pessoa com incapacidade/participacao
em atividades turisticas e tentam identificar desigualdades no acesso a atividade
turistica, quais as motivacGes, com que constrangimentos se deparam, que necessidades

sentem.

Apesar de se assumir que a amostra de estudos apresentada na tabela 1.1 possa
ndo representar todos os estudos feitos nesta vertente, cré-se que reflete a realidade — a
investigacdo na perspetiva da oferta tem sido descurada comparativamente com a
perspetiva da procura (Darcy & Pegg, 2011). Nos estudos feitos na perspetiva da oferta
é possivel observar que 0s que existem, elegem outros ramos do trade turistico que nao

0s servicos de animacao turistica (Tabela 1.1).

N&o se pretende nesta dissertagdo realizar uma reviséo exaustiva de todos 0s
estudos publicados sobre o tema do turismo para pessoas com incapacidade. Contudo,
uma revisdao da literatura nesta area permitiu identificar um gap em termos de
investigacdo no lado da oferta turistica e, dentro deste grupo, no que se refere as
empresas que oferecem atividades de animacdo turistica aos visitantes. Neste contexto,
é fundamental desenvolver um maior nimero de estudos nesta area, para que o tdo

ambicionado “Turismo para todos” possa comecgar a ser uma realidade “para todos”.



Tabela 1.1 Alguns estudos realizados na perspetiva da procura e oferta

Estudos feitos na perspetiva da Procura

Tipo de Incapacidade

Autor/data Objetivo
Motor Visual Auditiva  Cognitiva
Darcy, (2002) Entender o turismo a partir das experiencias das pessoas com incapacidade e X
identificar, quantificar e discutir as principais areas de desigualdade.
Ray e Ryder, (2003) Discute a importancia da inddstria do turismo do mercado das pessoas com X
incapacidade em nomeadamente no que diz respeito as respostas de marketing na
América. Estuda as aptidBes para o online e tenta concluir acerca das preferéncias
das fontes de informacé&o.
McKercher, Packer, Yau e Examina a percecéo das pessoas com incapacidade perante o desempenho de agentes X X
Lam (2003) de viagem em Hong Kong.
Yau, Mckersher e Packer Explora as experiencias turisticas de individuos com incapacidade focando-se no X X
(2004) processo de um individuo com incapacidade se tornar num viajante ativo.
Richards, Pritchard e Apresenta uma andlise critica dos encontros turisticos das pessoas com incapacidade X
Morgan, (2010) (visual) e os impactes positivos que estes encontros podem ter no seu bem-estar
emocional, bem como os desafios com que se deparam.
Darcy, (2010) Tenta determinar o critério de selecdo de alojamento no que diz respeito a X X X
acessibilidade.
Buhalis e Michopoulou, (2011) Foca-se em identificar as necessidades de informagdo para um mercado nédo X
homogéneo e que tem necessidades e requisitos distintos.
Figueiredo, Eusébio e Analisa as diversas maneiras de ser incapacitado, isto &, diferentes formas de X X X X
Kastenholz, (2012) participar e experimentar turismo.
Small, Darcy e Packer, (2012) Explora a experiencia turistica construida pela agdo do corpo e da sociedade. X




Estudos feitos na perspetiva da Procura

Tipo de Incapacidade

Autor/data Objetivo
Motor Visual Auditiva  Cognitiva

Kim, Stonesiferb e Han, Pretende identificar a perce¢do dos clientes com incapacidade e a possibilidade de X X X
(2012) implementar as sugestdes dos clientes no design e politicas de servico.
Shi, Cole e Chancellor, (2012)  Pretende compreender a motivacao das pessoas com incapacidade e que as leva a X

viajar.
Eichhorn, Miller e Tribe, Pretende investigar as estratégias de inibicdo ou facilitacdo empregues por X X
(2013) individuos com incapacidade.
Zajadacz, (2014) Apresenta o resultado de um estudo as fontes de informag&o usadas por pessoas X

surdas.
Kastenholz, Eusébio e Discute o potencial do turismo para as pessoas com incapacidade e traga o perfil, X X X X
Figueiredo, (2015) desejos e constrangimentos.
Allan, (2015) Pretende identificar as motivagdes e constrangimentos a pratica de turismo. X X X X
Karacaoglu, Yolal e Gursoy, Examinar as experiencias turisticas, a sua avaliacéo e as expectativas do servico X
(2015) prestado.
Mesquita e Carneiro, (2016) Pretende identificar uma série de estratégias para aumentar a acessibilidade nos X

museus para pessoas com incapacidade visual e analisar a acessibilidade dos museus

de 4 cidades europeias.
Melian, Prats e Coromina, Verificar se existem diferencas de comportamento entre pessoas com e sem X X X X
(2016) incapacidade.
Kiruthika e Bindu, (2016) Verificar os determinantes e constrangimentos no nivel de acessibilidade em viagem X

e alojamento.
Loi e Kong, (2017) Pretende aumentar o conhecimento geral das necessidades distintas das pessoas com X

incapacidade visual e as dificuldades que enfrentam na prética de turismo.




Estudos feitos na perspetiva da Procura

Tipo de Incapacidade

Autor/data Objetivo
Motor Visual Auditiva  Cognitiva
Lyu, (2017) Perceber como as pessoas com incapacidade tomam decis6es na escolha de produtos X
acessiveis e que considerem 6timos.
Estudos feitos na perspetiva da Oferta
Ozturk, et al., (2008) Verificar a capacidade da inddstria turistica Turca em satisfazer as necessidades das pessoas com incapacidade através da perspetiva de
gestores hoteleiros e de agéncias de viagem.
Darcy e Pegg, (2011) Verificar as percecdes dos diretores de alojamento perante o servi¢o a pessoas com incapacidade com perspetiva de identificar lacunas
ou falhas.
Patterson, Darcy, & Examinar as atitudes e experiencias de operadores turisticos.
Monninghoff (2012)
Mclntosh, 2015 Apresentar o argumento de que a industria do turismo da Nova Zelandia geralmente ndo reconhece a importancia do mercado das
pessoas com incapacidade.
Baran, 2016 Contribuir para a compreensdo acerca da importancia do turismo acessivel para as agéncias de viagem especializadas, fazendo sugestdes
para melhorar a oferta turistica acessivel.
Zajadacz e Mickiewicz, Apresentar uma abordagem tedrica para a evolugdo de conceitos respeitantes & incapacidade considerando modelos médicos, sociais e
(2017) geogréaficos como base para o desenvolvimento de principios para a organizacdo de turismo acessivel.

Fonte: Allan, (2015); Baran, (2016); Buhalis e Michopoulou, (2011); Darcy, (2002); Darcy, (2010); Darcy e Pegg, (2011); Eichhorn et. al., (2013); Figueiredo et al. (2012); Karacaoglu et al., (2015); Kastenholz et al.,
(2015); Kiruthika e Bindu, (2016); Kim, et al., (2012); Lyu, (2017); Loi e Kong, (2017); Mcintosh, (2015); McKercher et al., (2003); Melian et al., (2016); Mesquita & Carneiro, (2016); Ozturk et al., (2008); Patterson
et al, (2012); Ray e Ryder, (2003); Richards, et al, (2010); Shi et al, (2012); Small et al, (2012); Yau et al. (2004); Zajadacz, (2014); Zajadacz & Mickiewicz, (2017)



Assim sendo, os principais motivos que estiveram na base da selecdo do tema para

esta dissertacdo na &rea da animacao turistica sao os seguintes:

v Porque se encontram evidencias na literatura de que é uma area socialmente e
economicamente importante;
v Porque é uma area parcamente estudada e conhecida;
v' Porque os estudos que existem sobre esta tematica estdo essencialmente
relacionados com as necessidades da procura (a perspetiva do consumidor).
Tendo como base os argumentos descritos anteriormente, a presente investigacao
pretende colmatar algumas dessas falhas encontradas na literatura, contribuindo para um
aumento do conhecimento nesta area, relacionando duas areas fundamentais para o
desenvolvimento do turismo e de sociedades mais inclusivas: o Turismo Acessivel (TA)

e a animagdo turistica (AT).
1.2 Objetivos do estudo

Pretende-se com esta investigacao verificar se as empresas de animacao turistica
em Portugal continental estdo preparadas, ndo s6 em termos de bens e servicos
oferecidos, como também em termos de atitudes e recursos humanos, para satisfazer o
mercado das pessoas com incapacidade. Relacionado com este objetivo global foram

definidos alguns objetivos mais especificos, nomeadamente:

- Analisar o mercado de turismo acessivel em termos de principais constrangimentos
gue as pessoas com incapacidade encontram para participar em atividades de turismo,

inclusivamente em atividades de animacao turistica;

- Analisar se as empresas de animacdo turistica existentes em Portugal continental
conhecem o mercado de pessoas com incapacidade, as suas necessidades e

constrang imentos;

- Verificar se as empresas de animacdo turistica existentes em Portugal estdo

preparadas para receber pessoas com incapacidade;

- Analisar a atitude dos responsaveis das empresas de animacdo turistica de Portugal

perante consumidores com incapacidade.

Para alcancar os objetivos acima descritos, tentou-se definir uma abordagem

metodoldgica consistente e com base cientifica.



1.3 Metodologia adotada

O processo de investigacao desta dissertacdo integrou varias etapas. A primeira
etapa correspondeu a revisao da literatura através de palavras-chave como “turismo
acessivel”, “incapacidade”, “constrangimentos”, “acessibilidade”, “lazer e recreio” e
“animacdo turistica” em bases de dados cientificas, como por exemplo a Scopus ou
Science Direct, em organismos oficiais de saide e turismo, como por exemplo a

Organizacdo Mundial de Saude (OMS) e a Organizacdo Mundial de Turismo (OMT).

Apos terem sido analisados 0s conceitos em torno das tematicas principais que
integram esta dissertacdo (turismo acessivel, visitantes com incapacidade e empresas de
animacdo turistica) e de se ter percebido o enquadramento de cada um, foi iniciado o
processo de recolha de dados secundarios e a definicdo do método de recolha de dados

primarios que iria ser utilizada nesta investigacao.

Os dados secundarios foram recolhidos em organismos, nacionais e
internacionais, como por exemplo o Instituto Nacional de Estatisticas (INE), o Eurostat
e 0 Registo Nacional de Agentes de Animacdo Turistica (RNAAT) do Turismo de
Portugal (TP).

Os dados priméarios foram recolhidos através da construcdo e aplicacdo de
ferramentas qualitativas (como o inquérito por entrevista) e quantitativas (como o
inquérito por questionario). Estes métodos serdo descritos com maior detalhe no

capitulo da metodologia.

Apobs a recolha dos dados priméarios foram feitas as andlises consideradas
pertinentes usando uma andlise de conte(do na abordagem qualitativa e o Statistical

Package for the Social Sciences para a analise quantitativa.

1.4  Estrutura da dissertacao

A presente dissertacdo esta dividida em duas partes distintas. A primeira parte
corresponde a revisdo bibliogréafica (capitulos I, II, 1l e IV) e a segunda parte
corresponde ao estudo empirico (recolha e tratamento dos dados, conclusfes e

recomendacdes) (capitulos V, V1 e VII).

A fase da revisdo bibliogréafica diz respeito aos 4 primeiros capitulos. O capitulo

| pretende dar a conhecer os objetivos desta dissertacdo, justificar a relevancia do



estudo, enumerar a metodologia e descrever a estrutura para que se perceba o

enquadramento do estudo.

O capitulo Il inicia verdadeiramente a investigacdo (tedrica) desta dissertacéo,
identificando o conceito de turismo acessivel e fatores importantes para o conhecimento
pleno deste tipo de turismo como a motivacdo, constrangimentos, comportamento e
requisitos gerais de acessibilidade indispensaveis para a concretizacdo do Turismo
Acessivel. O capitulo 1l aborda a Animacdo Turistica nomeadamente em algumas
caracteristicas, objetivos e beneficios. O capitulo IV apresenta a revisdo bibliogréafica
acerca das pessoas com incapacidade, onde se faz um breve enquadramento historico,
uma identificacdo de conceitos e tipologias de incapacidade e uma breve anélise

demografica.

A segunda parte integra os capitulos V e VI. O capitulo V diz respeito a
metodologia que foi selecionada para alcancar os objetivos definidos. Neste capitulo sdo
apresentados os objetivos especificos, é feita uma caracterizacdo da populacdo em
andlise, sdo explicados os métodos de recolha de dados e os métodos de analise dos

dados recolhidos.

O capitulo VI corresponde a analise de resultados das abordagens qualitativas e
quantitativas. No capitulo VII apresentam-se as conclusdes gerais, problematica e

sugestdes futuras.



CAPITULO Il - Turismo Acessivel

2.1 Introducéo

Nas economias mais desenvolvidas, o turismo faz parte da vida dos cidaddos
(Small & Darcy, 2010) de forma tdo natural como a propria existéncia em comunidade.
E parte de um estilo de vida que revela os padrdes e as tendéncias da sociedade na qual
se insere, e que € francamente influenciado pelas caracteristicas demogréaficas da mesma
(Zajadacz & Mickiewicz, 2017). E a partir dessa sociedade mutante, que surgem novos

conceitos e enquadramentos em turismo.

A literatura revela alguns conceitos associados a industria do turismo onde as
pessoas e a acessibilidade sdo nucleares, como sdo os exemplos do Turismo Para Todos,
Turismo Inclusivo e o de Turismo Acessivel. Estes sdo conceitos muito semelhantes
entre si, pelo que muitas vezes sdo utilizados para abordar a mesma tematica — de um
turismo que se pretende que seja acessivel a todos os que queiram participar em
atividades consideradas de turismo e lazer.

O Turismo Acessivel tem a ver com o fato de dar uma resposta inclusiva que
permita aos visitantes com necessidades de acesso (fisico e cognitivo) usufruir de
experiéncias turisticas em pé de igualdade com as restantes pessoas (CE, 2013a; 2017;
Polat & Hermans, 2016). E sobre as particularidades do TA e sobre a identificacio
desses mesmos visitantes, que se debruca o presente capitulo. Este pretende apresentar
uma definicdo de TA, revelar algumas caracteristicas do comportamento de um turista
acessivel, assim como identificar motivagdes, constrangimentos e identificar alguns dos
requisitos transversais a diversos dominios e que conferem acessibilidade aos produtos e

ambientes.

2.2  Turismo Acessivel - Conceptualizacéo

Para se perceber o conceito de TA é importante perceber e aceitar que existe
diversidade humana e que todos teremos, inevitavelmente, em qualquer altura das
nossas vidas, dificuldades relacionadas com a acessibilidade (Preiser & Ostroff, 2001,
Priestley, 2001%) nomeadamente fisica, de informacdo e/ou comunicacdo (European
Concept for Accessibility Network, 2003)

! Citado por Darcy & Dickson, (2009)



E importante também perceber que o TA se relaciona com o nivel de
acessibilidade e com a inexisténcia de obstaculos na utilizacdo de um produto turistico
(Baran, 2016), ou seja, com a capacidade que um produto ou um ambiente tém para
permitir a utilizacdo, com o menor esfor¢o, por parte do maior nimero possivel de
pessoas (CE, 2013a; 2015; Organizacdo Mundial de Saude, 2011). Deve promover a
independéncia, equidade e dignidade, as pessoas com requisitos de mobilidade, visao,

audicao e de dimensdes cognitivas (Buhalis, et al., 2012; Darcy & Dickson, 2009).

Para que os ambientes e/ou produtos turisticos sejam passiveis de utilizacdo por
parte do maior nimero de pessoas possivel, € necessario que a industria se una e adote
praticas conjuntas (Kiruthika & Bindu, 2016; Polat & Hermans, 2016) e técnicas
inclusivas. Um dos conceitos mais populares quando se investiga acerca de

acessibilidade € o conceito de design universal.

O design universal diz respeito a concecao de produtos, ambientes (construidos)
e programas, sem que haja a necessidade de adaptacdo ou desenho especializado
(Dickson, Darcy, Johns , & Pentifallo, 2016; OMS, 2011) de forma a facilitar a vida a
todos os cidaddos (Darcy, Cameron, Pegg , & Packer, 2008). Rege-se por sete
principios base: equidade, flexibilidade, simplicidade e intuicdo, informacdo percetivel,
tolerancia ao erro, baixo esforco fisico, dimensdo e espaco apropriados (City of New
York, 2001).

Os principios do design universal acima descritos enquadram-se bem no
conceito de TA apresentado por Darcy & Dickson (2009) e Buhalis, Darcy & Ambrose
(2012). Para estes autores o TA é um processo colaborativo entre os varios
intervenientes, que visa colocar a disposicdo do mercado, produtos e ambientes

turisticos universalmente desenhados, livres de barreiras e seguros.

Os conceitos dados por Darcy & Dickson, (2009) e Buhalis et al., (2012) séo
também eles inclusivos pois consideram a importancia do contributo dos stakeholders
das diferentes perspetivas (oferta e procura) em diversos dominios com um objetivo

comum.

Porque se trata de um trabalho de investigacdo que pretende analisar a
perspetiva das empresas de AT em relagdo ao mercado das pessoas com incapacidade e
considerando a existéncia de inputs da procura, da oferta e da dindmica entre as duas,

esta dissertacdo, adota a definicdo de Buhalis et al., (2012) - Turismo acessivel é um
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processo colaborativo entre todos os intervenientes, que visa colocar a disposi¢do do
mercado produtos e ambientes turisticos universalmente desenhados, livres de barreiras

€ Seguros.

Apesar do turismo acessivel considerar, conforme ja foi referido, uma série de
ideias a favor da acessibilidade, construidas de forma dinamica pelos intervenientes,
dentro e fora do setor, é sabido que conhecer a procura e as suas caracteristicas,
nomeadamente o comportamento que um turista acessivel tem, é indispenséavel para a

concecdo e planeamento de um produto.

2.3 Comportamentos do mercado do Turismo Acessivel

Diversos fatores pessoais e ambientais influenciam a forma como a incapacidade
é vivida por diferentes pessoas. Este fato reflete-se no seu comportamento no dia-a-dia,
mas também nas atividades em contexto de turismo e/ou lazer (Small et al., 2012; Faria
etal., 2011; Poria et al., 2011%; Yau et al., 2004).

Tém existido alguns esforgos para identificar padrfes de comportamento das
pessoas com incapacidade. Por exemplo, Pagan-Rodriguez (2014) constatou que quanto
mais instruidas e mais novas forem as pessoas, maior serd a probabilidade de praticarem

atividades caracteristicas de turismo (Pagan-Rodriguez, 2014).

Melian et al., (2016) concluiram que a valoracdo dos produtos e o
comportamento das pessoas com incapacidade pode ndo ser igual ao das pessoas sem
incapacidade. Em 2016, os autores verificaram que as pessoas com incapacidade
valorizam mais a acessibilidade na atividade para a qual se deslocam do que a
acessibilidade no alojamento, ao contrario das pessoas sem incapacidade (Melian et al.,
2016).

Para Adam, Kumi-Kyereme, & Adutwum, (2017) as atividades desenvolvidas
nas viagens turisticas sdo semelhantes entre pessoas com incapacidade e as pessoas sem
incapacidade (Adam et al., 2017). Lyu (2017) descobriu que os homens com
incapacidade podem ter maiores reticéncias em reconhecer que precisam de produtos
acessiveis e em os adquirir (Lyu, 2017). Para Pagan-Rodriguez (2014), quando os

homens adquirem esses produtos, preferem tipos de lazer mais ativos ao contrario do

2 Citados por Melian et al., (2016)
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género feminino das pessoas com incapacidade que preferem atividades mais calmas
(Pagan-Rodriguez, 2014).

Relativamente a préatica de turismo, existem evidéncias na literatura de que o
mercado de turismo acessivel tende a partilhar algumas caracteristicas relacionadas com
a viagem, nomeadamente a época do ano que escolhem para o fazer e a forma como o
fazem. As pessoas com incapacidade escolnem a época baixa e fazem-no
acompanhados, e em algumas partes do mundo chegam a gastar mais do que a média no
final da estada (Buhalis & Michopoulou, 2011; CE, 2013a; Pihretmair & Buhalis, 2008;
WTO, 2016).

No que diz respeito as fontes de informacdo preferidas pelas pessoas com
incapacidade, destaca-se a internet (como principal escolha), seguida pela opinido de
amigos (Allan, 2015; Buhalis & Michopoulou, 2011; Kastenholz et al., 2015;
McKercher et al., 2003; Zajadacz, 2014) e pela sua propria experiéncia pessoal (Allan,
2015; Kastenholz et al., 2015). As agéncias de viagem, os postos de turismo e as
instituicbes como igrejas e escolas sdo 0s menos usados na procura de informacao
(Zajadacz, 2014).

Os estudos realizados incidem na identificacdo das preferéncias relativamente ao
tipo de viagem, da forma de pesquisa de informacéo e dos tipos de atividade preferidos,
tentando identificar o que é mais valorizado pela pessoa com incapacidade. Quando este
mercado se sente satisfeito retoma frequentemente ao local, o que faz deste um mercado
potencialmente leal (Melian et al., 2016; Ozturk et al., 2008).

Ainda assim, é importante considerar que o comportamento dos individuos e as
suas escolhas de lazer se baseiam em fatores positivos e fatores negativos. Estes fazem
parte do seu ambiente e representam as motivacdes e constrangimentos respetivamente
(Jackson, 2005).

2.4  Motivacdes do mercado do Turismo Acessivel

Por detrds do comportamento humano, nas diversas fases e situacfes da vida,
existe sempre alguma necessidade que ainda ndo foi satisfeita e que conduz a agéo

(Torkildsen, 1992). A motivagdo em turismo pode ser encarada sob o ponto de vista de
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satisfacdo de uma necessidade ou um desejo, que estimula o envolvimento numa
atividade de lazer turistico (Crandall, 19803).

Na literatura encontram-se alguns modelos que tentam ordenar e categorizar 0s
motivos que levam as pessoas a participar em atividades de turismo, de entre os quais
sobressaem trés autores: Crompton (1979) com as motivagdes push/pull, Iso-Ahola
(1980) com a teoria de evasdo/escape e Neulinger (1981) com as motivacgdes intrinsecas

e extrinsecas.

Para Crompton (1979) as decisdes dos individuos em fazerem viagens turisticas
formam-se a partir de forgas que repelem (push) e forcas que atraem (pull) a
participagdo. As primeiras estdo relacionadas com assuntos internos e psicoldgicos
como o desejo de fugir, descansar, relaxar, prestigio, salde e bem-estar, aventura e
interacdo social, reunido de familia e entusiasmo. Os fatores pull tém a ver com as
caracteristicas externas e situacionais (Adam et al., 2017; Cunha, 2013; Yoon & Uysal,

2005) e que atrem o individuo nesse sentido.

Shi et al., (2012) tentaram perceber o que motiva as pessoas com incapacidade a
viajar, tendo identificado 9 fatores push dominantes e 3 fatores pull. Destes considera-se
pertinente acrescentar a lista de Crompton (1979) como fator push, o motivador
independéncia e o desejo de estar num ambiente natural e como fator pull a novidade, a
educacéo e a acessibilidade (Shi et al., 2012). Janga & Wub (2006) acrescentaram aos
fatores push a busca de conhecimento e aos fatores pull os custos, instalaces,
seguranca e facil acessibilidade (Janga & Wub, 2006).

Em 1980, Iso-Ahola* (1980) apresentou um modelo em que as motivacdes se
apresentam numa “dicotomia de evasdo/escape”, onde se assume que as pessoas
encaram uma atividade de lazer como meio de obter recompensas psicoldgicas, ao
mesmo tempo que fogem de algo que lhes é menos agradavel (Adam et al., 2017;
Cunha, 2013; Veal, 2003).

Também Neulinger (1981) apresentou uma proposta de motivacdo em lazer,
recreio e turismo. Para o autor existem 3 tipos de motivacdo: intrinseca, extrinseca e a
combinacdo das duas formas. Esta categorizacdo tem sido estudada nas areas do lazer e

incapacidade por alguns autores, nomeadamente na incapacidade motora (Tabela 2.1).

3 Citado por Adam et al., (2017).
4 Citado por Adam et al., (2017)
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Tabela 2.1 Motivacdes segundo Neulinger (1981) observadas na literatura entre 2003 e

2015
AUTORES INCAPACIDADE TIPO DE MOTIVACAO
Segmento Intrinsecas Extrinsecas
Yau, Motora e visual Explorar novos interesses, correr
Mckersher, riscos, gerir atividades diarias;
e  Packer, procurar redes apoio em redes na
2004 sociedade.
Ray e Motora Estar junto da familia, visitar Aprender sobre natureza,
Ryder, 2003 amigos e familia. paisagem/fotografia a vida
selvagem, aprender sobre novas
comidas, montanhas, lagos e
riachos, natureza pura, arvores e
flores selvagens, sentir-se a
vontade para ser livre.
Figueiredo,  Motora, visual, Sente  muito prazer e Ter um momento de lazer para
etal., 2012 auditiva e cognitiva  satisfacdo em aprender coisas estar de bom humor.
novas. Porque as vezes permite que seja
Pelo prazer que sente quando apreciado pelos outros.
se supera em atividades
interessantes.
Pela experiencia em viver
experiencias excitantes.
Kastenholz, Motora, visual, Pelo prazer em ter E uma boa forma de desenvolver
etal., 2015  auditiva e cognitiva experiéncias excitantes, capacidades sociais, fisicas ou
Pelo prazer e satisfacdo em intelectuais que serdo uteis mais
aprender coisas novas. tarde.
E uma das formas que escolhi para
melhorar a nivel pessoal.
Allan, 2015  Motora, visual, Para fugir da rotina didria. Porque tem muitas vantagens

auditiva e cognitiva

sociais, culturais e recreativas.

Fonte: Allan, (2015); Figueiredo et al., (2012); Kastenholz et al., (2015); Ray e Ryder, (2003); Yau et al.,
(2004) (traduzido)

A motivacdo intrinseca ocorre Unica e exclusivamente pelas qualidades da

atividade turistica, formando um constructo multidimensional que integra fatores como

interesse e prazer, pressdo, tensdo e sentimentos de associagdo (Adam et al., 2017,
Ainley, Hidi, & Berndorrff, 2002°). Estes, refletem-se nas descobertas de Allan (2015)

que, numa amostra de pessoas com incapacidade, identificou motivac@es intrinsecas
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como conhecimento, relaxamento, prazer, amizade, sentido de maravilhado, fuga. Este
ultimo motivador (nas variantes de fuga a rotina e ao trabalho) foi o que teve maior peso
num ranking geral de motivagdes. No entanto, numa analise mais especifica “viajar com

familiares amigos” € o mais mencionado pelos respondentes (Allan, 2015).

A motivacdo extrinseca diz respeito as ambicBGes e objetivos do individuo
(Kasser & Ryan, 1996 citado por Correia & Kozak, 2017), onde este sente que existe
alguma recompensa pela participacdo (Neulinger, 1981, citado por Adam et al., 2017).
Yau et al., (2004), concluiram que para as pessoas com incapacidade motora e visual, as
motivacOes extrinsecas sdo o desejo explorar novos interesses, correr riscos e gerir

atividades diarias.

A combinacdo da motivacdo intrinseca e extrinseca ocorre quando o individuo
participa porque a atividade o atrai, mas percebe que dai vao existir beneficios (Adam et
al., 2017).

E de fato verdade que as motivacBes surgem por forma a satisfazer alguma
necessidade e que destas se pretende sempre a obtencdo de um beneficio. No entanto, e
apesar de todos os outputs motivacionais que o individuo possa receber, existem
barreiras que surgem a pratica de lazer e que dificultam, restringem ou mesmo inibem a

participacdo das pessoas em determinadas atividades que Ihes poderiam ser benéficas.

As pessoas com incapacidade enfrentam indmeras dificuldades no seu dia-a-dia
que podem ser injustas considerando que estamos numa sociedade de direito que deve
contemplar a participacdo igualitaria em atividades de recreio e lazer (NacGes Unidas,
2009; Yau et al., 2004).

Estas dificuldades representam os aspetos negativos resultantes da dindmica
existente entre a oferta disponivel na sociedade e individuos com uma condicdo de
salde particular (OMS, 2004; Smith, 1987 citado por Daniels, Rodgers, & Wiggins,
2004; NU, 2009) e que doravante serdo considerados nesta dissertacdo de

constrangimentos.

2.5 Constrangimentos do mercado do Turismo Acessivel

Os constrangimentos estdo presentes na sociedade em diversas areas

nomeadamente nas politicas, nas atitudes, na falta de acesso fisico e na falta de servicos

5 Citado por Correia e Kozak, (2017)
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(OMS 2011; 2017). O meio académico tem-se esforcado para perceber a origem desses
constrangimentos também no turismo. Por exemplo, na literatura surgem repetidamente
alusdes a constrangimentos relacionados com a acessibilidade fisica, nomeadamente das
infraestruturas, mas também dos servicos (Allan, 2015; Daniels et al., 2004; Karacaoglu
et al., 2015, Kiruthika & Bindu, 2016). Surgem, também, outros constrangimentos
relacionados com a interacdo (ou eventual necessidade de interagdo) assim como o
receio que as pessoas com incapacidade tém de precisar de ajuda (Allan, 2015) ou os
constrangimentos resultantes da falta de experiéncia dos profissionais (Kiruthika &
Bindu, 2016).

Alguns autores tém apresentado propostas que pretendem diferenciar 0s
constrangimentos quanto a sua origem. A tabela 2.2 apresenta algumas dimensdes de
constrangimentos propostas por diversos autores. Apesar de existirem algumas
diferengas em termos de designacdes, é possivel identificar a existéncia de 3 dimensdes

principais: uma dimenséo individual; uma social (relacional) e uma ambiental.

Tabela 2.2 Constrangimentos a pratica de turismo identificados na literatura

AUTOR DIMENSAO
Smith’s (1987)° Ambientais, interativas, intrinsecas
Murray and Sproats (1990)’ Econdmicas, fisicas, atitudinais
Crawford et al., (1991)2 Intrapessoal, interpessoal, estrutural (ou ambiental)
Darcy (1998)° Socialmente construidas; informacédo
Turco et al., (1998)° Atracdes, informacdo, transporte, alojamento
Mckercher et al., (2003) Internos e exdgenos
Shaw e Coles, (2004)* Financeiras
Chang and Chen (2012)*2 Infraestruturas, servicos, financeiros
Loi e Kong, (2017) Centrado na pessoa, ambiental, societal

Fonte: Daniels et al., (2004); Godbey, Crawford e Sharo (2010); Kiruthika e Bindu (2016); Lyu, (2017);
Pagan (2012)

Dos autores apresentados na tabela 2.2 existem trés que se repetem
frequentemente na literatura como séo o caso de Smith (1987), McKercher et al., (2003)
e Crawford et al., (1991). Por este motivo parece inevitavel falar um pouco mais acerca

dos mesmos.

6 Citado por Yau et al. (2004)
7 Citado por Karacaoglu et al., (2015)
8 Citado por Daniels et al., (2005); Godbey et al., (2010)
9 Citado por Pagan, (2012)
10 Citado por Kiruthika e Bindu, (2016)
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Para Smith (1987)'* os constrangimentos sdo ambientais, interativos e
intrinsecos. Os primeiros incluem fatores como a arquitetura e a ecologia. Os segundos
estdo relacionados com falhas na comunicag&o e 0s intrinsecos estdo associados ao nivel
do funcionamento fisico, psicoldgico ou cognitivo (Tabela 2.3) (Daniels et al., 2004;
Yau et.al., 2004).

Em 2003, McKercher, Packer, Yau e Lam, juntaram o0s constrangimentos de
Smith (1987) em 2 dimensGes mais abrangentes: a dimensdo interna e a exdgena
(McKercher, et al., 2003). A dimensdo interna subdivide-se em constrangimentos
intrinsecos e econdmicos e dizem respeito unicamente ao ambiente interno e pessoal do
individuo. A dimensdo exdgena inclui caracteristicas interativas e caracteristicas
ambientais. As primeiras resultam da relacdo do individuo com outros, como por
exemplo, a capacidade de comunicagdo, falta de encorajamento, atitudes e informagéo
imprecisa. As caracteristicas ambientais provém do contacto com o ambiente
envolvente, como a arquitetura (falta de rampas, portas estreitas, wc inacessiveis, falta
de alojamento adequado), ecologia, (pisos irregulares, caminhos com raizes salientes),
transporte, (sistema de transporte inadequado), regras e seguranca (proibicdo de certos
equipamentos e planos de emergéncia para acontecimentos inesperados) (Tabela 2.3)
(Karacaoglu, et al., 2015).

McKercher, Packer, Yau e Lam (2003) consideram que as duas grandes
dimensdes (internas e exdgenas) acontecem de forma gradual e que o individuo tem um
papel muito importante no processo. Os constrangimentos internos dependem do
individuo para serem ultrapassados e apenas depois destes se poderdo ultrapassar 0s
constrangimentos exogenos (Kiruthika & Bindu, 2016; McKercher et al., 2003).

Tabela 2.3 Constrangimentos a préatica de atividades turisticas segundo Smith (1987),
Crawford et al., (1991) e McKercher et al., (2003)

AUTOR DIMENSAO DESCRICAO

Smith’s (1987) Intrinsecos Falta de conhecimento, baixo funcionamento fisico,

psicolégico ou cognitivo, ineficacia social.

Interativos Dificuldades de comunicacdo, fraca capacidade linguistica

Ambientais Atitude negativa, arquitetura desajustada e barreiras

ecoldgicas, transporte inadaptado.

1 Citado por Kiruthika e Bindu, (2016)
12 Citado por Lyu, (2017)
13 Citado por Yau et.al., (2004); Daniels et al., (2004)
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AUTOR DIMENSAO DESCRICAO

Crawford et al., Intrapessoais Estado psicologico e emaocional débil, baixo funcionamento
(1991)4 fisico e fraca capacidade cognitiva.
Interpessoais Necessidade de companheiro de viagem, caracteristicas

sociais inadequadas, relacdes conturbadas, comunicagédo

dificil, atitude negativa.

Estruturais (ou Obstaculos arquitetonicos ou fisicos, ambientais, falta de
ambientais) oportunidades orientadas para a familia e financeiro, falta de

transporte e informagéo.

McKercher et al., Internos Intrinsecos Falta de conhecimento, capacidades
(2003) sociais ineficazes, salde debilitada,

condicao fisica baixa.

Econdémicos Fraca capacidade de compra, rendimento
baixo, necessidade de assisténcia e de

condices especificas.

Exo6genos Interativos Dificuldades na capacidade de
comunicagdo, falta de encorajamento,

atitudes negativas, informacéo imprecisa.

Ambientais Arquitetura  desajustada, obstaculos
ecolégicos; transporte ndo adaptado;
incumprimento de regras e leis; falta de

seguranga

Fonte: Albayrak, Caber e Crawford (2007); Crawford Jackson e Godbey, (1991)'%; Mcavoy e Lais,
(1999), Schleien, Ray e Green, (1997)%; Godbey et al., (2010); Keshkar, Ehsani, Koozechia, Ghasemi e
Mohammadi (2012); Kiruthika e Bindu (2016); Lee, Agarwal e Kim (2012); McKercher et al., (2003);
Yau et al., (2004); Walker e Virden (2005)

O modelo de Crawford et al., (1991) introduz uma série de conceitos
importantes e que consideram a existéncia de dinamica no desenrolar dos
constrangimentos. Considera que existe um processo que ocorre de forma hierarquica
entre as dimensdes intrapessoal, interpessoal e estrutural e que se deve ter em conta
variaveis como a preferéncias de lazer e a decisdo de participacdo (Daniels et al., 2004;
Godbey et al., 2010; Hutchinson & Kleiber 2005; Keshkar et al., 2012; Kiruthika &
Bindu 2016; Lyu & Oh 2014).

Os constrangimentos intrapessoais apontados por Crawford et al., (1991)
incluem os efeitos das caracteristicas das fungdes e estruturas do corpo, como o estado

psicolégico, o funcionamento fisico e as capacidades cognitivas. (Crawford et al.,

14 Citado por Daniels et al., (2005); Godbey et al., (2010)
15 Citado por Daniels et al., (2004)
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1991%; Godbey et al., 2010). Dizem respeito as qualidades psicolégicas do individuo
(como ansiedade, percecdo da falta de habilidade) que afetam a formacdo das
preferéncias de lazer e surgem do estado psicoldgico de cada um. S&o estes 0s principais
constructos da personalidade e da sociabilidade e assim, da predisposi¢édo para
participar em atividades (Hutchinson & Kleiber, 2005; Kiruthika & Bindu, 2016).

Os constrangimentos interpessoais resultam da interacdo da pessoa com
incapacidade com os outros (como familia, amigos, colegas ou vizinhos) (Kiruthika &
Bindu, 2016; Walker & Virden, 2005).

Fazem parte desta dimensdo as atitudes, a dependéncia e o nivel de
comunicacdo. (Crawford et al., 1991 citado por Daniels et al., 2004; Godbey et al.,
2010; Schleien, Stone, & Rider, 2005). Um dos constrangimentos amplamente
encontrados na literatura e que advém da dindmica das relacbes sdo as atitudes.
McKercher, Packer, Yau, & Lam constataram que o combustivel para a atitude negativa
é a falta de contacto e a ignorancia relativamente ao que as pessoas com incapacidade
conseguem fazer, que se revela também num elevado desconforto, falta de empatia e até
mesmo discriminacdo (McKercher et al., 2003). Se no estudo de Mchersher et al.,
(2003), ainda havia quem ndo mostrasse entusiasmo com este mercado, o de Darcy &
Pegg mostra uma atitude positiva (inclusiva e de aceitacdo) (Darcy & Pegg, 2011). As
atitudes fazem parte do processo de socializacdo, e sdo tdo importantes que a
implementacdo de um turismo de qualidade depende da competéncia e atitudes do staff
relativamente as pessoas com incapacidade (Daruwalla & Darcy, 2005; Zajadacz &
Mickiewicz, 2017). Estimular o contacto e promover a formacdo direcionada para
abordar a incapacidade pode ser um dos passos a dar para promover as atitudes
positivas (Daniels et al., 2004; Daruwalla & Darcy, 2005).

Também o nivel de dependéncia pode levar a necessidade de assisténcia. O
servico de assisténcia tem um cardcter muito particular. Encontrar os cuidados
adequados a cada situacdo, pode exigir a partilha de informagdes pessoais, mas também
a capacidade econdmica do adquirente. A assisténcia tem custos diretos e indiretos o

gue pode diminuir a frequéncia das viagens (Darcy, 2002).

16 Citados por Hutchinson e Kleiber, (2005)
17 Citado por Daniel et al., (2004).
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De acordo com Crawford et al., (1991) os constrangimentos estruturais (ou
ambientais) intervém entre a preferéncia e a participacdo uma vez que podem limitar a
funcionalidade dos servicos. Destes fazem parte obstaculos arquiteténicos ou fisicos
(instalagdes), ambientais (ecoldgicos e legislativos, social e geografico), falta de fatores
orientados para familias (falta de tempo, falta de oportunidades) e financeiro, falta de

transporte e informacéo (Albayrak et al., 2007).

A informacéo é considerada muito importante para as pessoas com incapacidade
(Buhalis, Eichhorn, Michopoulou , & Mill, 2005; Darcy, 2002) até porque muitas dessas
pessoas passam grande parte do tempo a pesquisar informacao e a preparar a atividade
(McKercher et al., 2003). Este fato faz com que o nivel de conhecimento do operador
turistico seja determinante para um bom servico uma vez que 0 que € visto é a

informagao disponibilizada pelo operador.

Tanto os constrangimentos intrapessoais como 0s interpessoais afetam a
formacéo de preferéncias de lazer (Kiruthika & Bindu, 2016; Walker & Virden, 2005).
No modelo de Crawford et al., (1991) existem 2 etapas. A primeira é composta por trés
fases na qual o individuo forma as preferéncias de lazer e reconhece que tem
constrangimentos intrapessoais. De seguida, surgem os constrangimentos interpessoais
(os quais se devem solucionar via cooperacdo) (Alexandris, 2007%8; Keshkar et al.,
2012; Lyu & Oh, 2014) e, por fim, o individuo identifica os constrangimentos
estruturais, os quais podem influenciar na decisdo de participar ou ndo em atividades
turisticas (Keshkar et al., 2012; Lee et al., 2012).

A segunda etapa ocorre logo ap6s a identificacdo dos constrangimentos
estruturais, onde o individuo fica em posicdo de decisdo (decide participar ou ndo). Se
decidir participar, passa a segunda fase. Nesta, tenta-se perceber o que resultou de novo
em cada uma das dimensdes: a vontade de maior especializacdo (intrapessoal), a
compatibilidade (nas relagBes interpessoais) e 0 nivel de especializacdo (na dimenséao
estrutural) (Bryan, 1977 e Stebbins, 1992 °). Ou seja, pode ser um processo que pode
ser ciclico e dos quais resultam outputs que formam novas preferéncias e desejos, novas

formas de relacionamento e novas estratégias de especializacdo pessoal e/ou estrutural.

18 Citado por Keshkar et al., (2012)
19 Citados por Lyu & Oh, (2014)
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E também no modelo de Crawford et al., (1991) que se considera a possibilidade
de negociar os constrangimentos. Os constrangimentos surgem e podem ser negociados
de forma sequencial e hierarquica, isto é, a medida que vdo acontecendo, do mais
préximo ao individuo (intrapessoal) ao mais distante do individuo (estrutural), passando
pelo interpessoal (Godbey et al., 2010). Os participantes, para conseguirem ultrapassar
as barreiras, usam estratégias de negociacao, aprendidas com a sua experiéncia pessoal,
para mudar condigdes ambientais ou situacionais e evitar, ou diminuir, os impactos dos
constrangimentos (Jackson, 2005, Mannell & Kleiber, 1997, Mannell & Loucks-
Atkinson, 2005%),

As estratégias de negociacao dos constrangimentos dizem respeito a forma como
a dificuldade foi ultrapassada. O processo de negociagdo dos constrangimentos
intrapessoais aborda a recolha de informacdes feita pelas pessoas com incapacidade de
forma a melhorar a sua experiéncia. A negociacdo dos constrangimentos interpessoais
diz respeito a iniciativa nas (boas) relacGes entre intervenientes de forma a criar atitudes
positivas e logo experiéncias plenas e enriquecedoras. As estruturais dizem respeito a
resolucdo de problemas técnicos de forma convencional ou mais criativa (Daniels et al.,
2004).

Conforme o modelo de Crawford et al., (1991) quer apresentar, 0S
constrangimentos, a medida que surgem podem resultar em adaptag¢do e ndo em “recusa
a participacdo” (Keshkar et al., 2012). No entanto, Daniel et al., (2004) concluiram que,
ultrapassar os constrangimentos de lazer, requer coordenagdo entre a pessoa com
incapacidade, a dindmica social (funcionamento da sociedade em geral) e os prestadores
de servico. (Daniels et al., 2004). O modelo hierdrquico de Crawford et al., (1991)
mostra assim, uma visao mais positiva acerca da existéncia de constrangimentos, no
entanto, Daniel et al., (2004) sugerem que num contexto de viagem, o0s
constrangimentos sdo mais interativos e ocorrem em simultaneo, e menos hierarquicos

contrariamente a abordagem defendida por Crawford et al., (1991).

O fato do modelo de Crawford et al., (1991)? incluir na avaliagio dos
constrangimentos, as preferéncias, a tomada de deciséo e o poder da negociacdo, leva a
considerar que este € o0 modelo que melhor se adequa a avaliacdo de servigos da qual

fazem parte os servicos de animacao turistica e logo a esta dissertacao.

20 Citados por Lyu e Oh, (2014)
21 Citado por Daniels et al., (2004); Godbey et al., (2010)
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Conforme foi referido anteriormente, uma oferta acessivel em turismo relaciona-
se com a inexisténcia de obstaculos na utilizacdo de um produto turistico (Baran, 2016)
0 que faz com que existam requisitos gerais e basicos, transversais em toda a sociedade

e podem ser revistos em turismo, nomeadamente na animagao turistica.

2.6 Requisitos gerais exigidos a oferta

As pessoas com incapacidade gostam de ter opcdes na escolha e valorizam de
forma diferente os variados atributos dos diversos produtos turisticos (Lyu, 2017). Para
que as pessoas com incapacidade possam ter varias op¢des de escolha, é necessario que
as organizacdes criem produtos adaptados. Ao cumprir requisitos minimos legais em
algumas dimens@es, é possivel conferir alguma acessibilidade aos produtos e assim,

tentar captar o mercado das pessoas com incapacidade (Patterson et al., 2012).

N&o sendo objetivo desta dissertacdo fazer um levantamento exaustivo dos
requisitos de cada tipo de incapacidade, nem para cada tipo de atividade turistica, (até
porque, como se podera concluir no capitulo seguinte, a incapacidade tem muito que se
Ihe diga) considera-se pertinente destacar alguns dos requisitos gerais que Sao

transversais a qualquer inddstria e que promovem a acessibilidade de uma forma geral.

Assim, e considerando os promotores da exclusdo identificados no ponto anterior,
nomeadamente nos constrangimentos interpessoais e estruturais e que sdo aqueles que

ndo dependem do individuo, neste ponto os requisitos dividem-se da seguinte forma:

e Acessibilidade fisica (infraestruturas e informacao);

e Acessibilidade de comunicacdo (relacionamento entre intervenientes e

necessidades de formacéo)

A acessibilidade fisica € um dos requisitos ao qual se deve prestar muita atencao
aquando do planeamento da realizacédo das atividades, especialmente no que concerne a
acessibilidade das infraestruturas e a construcdo da informacdo que acompanha a
atividade (DL 163/2006).

No que diz respeito as infraestruturas, o decreto-lei 163 de 2006 esclarece os
requisitos minimos legais considerados na legislacdo portuguesa no que diz respeito a
acessibilidade da via publica, dos edificios e estabelecimentos, dos percursos, mas
também de rampas, escadas, ascensores e plataformas, elevadores e instalacfes

sanitarias (DL 163/2006). A existéncia destes requisitos pode ndo depender dos
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operadores que realizam atividades de animacdo turistica, no entanto é da
responsabilidade dos mesmos verificar as condigdes de acessibilidade dos locais que
escolnem para as atividades. Porque, as atividades de AT se realizam muito
frequentemente ao ar livre, considera-se indispensavel garantir o facil acesso e a
existéncia de instalacdes sanitarias adequadas, pelo que nesta dissertacdo, considerar-se-

do estes dois topicos principais.

Acerca das instalagGes sanitarias adaptadas considera-se relevante sublinhar alguns
pontos que devem ser tidos em conta, nomeadamente a sua localizacdo em relacdo a
realizacdo da atividade (Turismo de Portugal, 2014) a direcdo de abertura das portas, 0
tipo de fecho e posicdo do mesmo, 0 espaco para movimento de uma cadeira de rodas,
um sistema de alarme adequado, a altura e posicionamento das loigas sanitarias. (DL
163/2006).

Relativamente ao acesso aos locais, consideram-se alguns pontos, designadamente a
existéncia de um local de tomada e largada de passageiros, de estacionamento acessivel,

de um percurso acessivel e de uma entrada também acessivel (TP, 2014).

O ponto de tomada e largada de pessoas pode ser determinante para que as pessoas
com dificuldades motoras possam participar em seguranca, pelo que deve ser
contemplado um local préximo da entrada e acessivel para todo o edificio (DL
163/2006). Também a existéncia de um estacionamento com caracteristicas acessiveis
(como dimenséo e localizacdo/posicionamento) deve ser verificada, considerando que
este deve estar proximo da entrada do local e sinalizado com o Simbolo Internacional
De Acessibilidade (Figura 2.1) (DL 163/2006; Queir6z , 2009).

Figura 2.1 Simbolo Internacional De Acessibilidade
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Fonte: DL 163/2006;

Quanto ao percurso acessivel é importante garantir que este esta desimpedido de

qualquer elemento que possa causar constrangimento nomeadamente de vegetacao.
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Quando existirem barreiras, deve haver sinalizacdo e protecdo contra as mesmas (DL
163/2006). Deve haver a preocupacdo com a colocagéo de informacgéo antecipadamente
e com a disponibilizacdo de alternativas adequadas sempre que necessario.
Independentemente do tipo de limitagdo, o percurso deve possibilitar fazé-lo desde o

estacionamento até ao local desejado de forma simples e segura (Queiroz, 2009).

Relativamente a entrada, deve existir sempre uma entrada alternativa quando a
principal ndo estd concebida para receber pessoas com incapacidade, pelo que estas
devem ter as medidas consagradas pela lei (DL 163/2009), de forma a permitir

circulacdo segura.

No que diz respeito ao transporte, considera-se que podera haver necessidade de
recorrer a oferta de empresas particulares como empresas de aluguer ou taxi adaptado
(pois aceita-se que a maioria das empresas nao tenha transporte préprio adaptado) e a
formas publicas de deslocacdo como comboio ou autocarro com Servigo para pessoas
com incapacidade. A acrescentar a esta componente da acessibilidade fisica, acrescenta-
se a necessidade de verificar a existéncia de boas condi¢des de iluminagédo (requisito
transversal na acessibilidade) (TP, 2014).

Quanto a acessibilidade de informacdo (Tabela 2.4) é de salientar que deve
existir o cuidado na forma como se escreve, na escolha dos materiais usados para
colocar a informagdo, na forma como se posicionam 0S mesmos materiais com a

informac&o e as caracteristicas do local onde é feito.

As caracteristicas da grafia e a qualidade e profundidade da informacéo
fornecida sdo aspetos muito importantes para que seja possivel passar a mensagem
pretendida com sucesso. Deve ser tida em consideracdo o tipo, tamanho, cor e separagao
das letras, mas também deve estar concebida de forma simples, mas detalhada o
suficiente e acompanhada de simbologia facilmente reconhecivel. Deve ainda ser
verificado o posicionamento das ferramentas informativas e o material usado para o
efeito, ou seja, deve ter uma superficie antirreflexo e estar localizada de modo a ser
facilmente vista, em locais de boa exposicdo solar, com cores contrastantes e
iluminacdo noturna (DL 163/2006).
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Tabela 2.4 Requisitos de informagéo

REQUISITOS DE INFORMAGAO

Visual
Cognitiva

x| Motora
Auditiva

Informacdo precisa e atual sobre o grau de acessibilidade do lugar para onde se dirigem;

Informacdo em escrita Braille X

Estar localizada de modo a ser facilmente vista, lida e entendida por um utente de pé ou X

sentado

Possuir caracteres e simbolos com cores que contrastem com o fundo X
Conter caracteres ou simbolos que proporcionem o adequado entendimento da X X
mensagem

Contorno nitido X
Mensagens de facil compreensédo X X X
Tipo de letra percetivel (verdana, arial, helvética, universal) X
Maior separagdo entre os caracteres X
Maior separagdo entre linhas (minimo 1,5) X
Contraste de cor entre caracteres e 0 painel e entre este e 0 meio que o rodeia X
Cores ndo ofuscantes X
Superficie antirreflexo X
Colocagéo em locais de boa exposicdo solar e sem reflexos avisos, cores contrastantes e X
iluminacéo noturna

Disponibilizar (de forma bem visivel) diversas formas e contactos alternativos visiveis. X X X X

Fonte: DL 163/2006; Perfil, (2017); W3C Web Accessibility Initiative, (2017)

Os cuidados acima descritos relativamente a informagdo devem também ser
considerados na construcdo de informacdo web. Para Michoupolous & Buhalis (2013) o
conteddo web deve ser objetivo, detalhado, integrado e de confianca pelo que o design
da propria pagina deve ser simples e intuitivo (Michopoulou & Buhalis, 2013), e deve

respeitar algumas diretrizes como:

v Todas as imagens devem estar legendadas ou descritas com texto (disponibilizar
alternativas para o contetdo sonoro e visual, isto &, ter o equivalente em texto ou
num link direcionado ao mesmo);

v N&o depender de cor para transmitir a mensagem, ter alternativas a funcéo da
cor e garantir que a mensagem passa mesmo com contrastes de fundo diferente;

v Ter mecanismos de navegacgao na web claros;

v' Permitir a ativacdo dos elementos da pagina através do teclado;
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v Garantir que o tamanho do texto pode ser aumentado com as op¢fes do seu
navegador (Figura 2.2) (Centro de Engenharia de Reabilitagdo e Acessibilidade
da UTAD, 2017);

v Ter uma versao texto e uma versdo alto contraste para além da versdo normal
(Figura 2.3);

v Garanta que o comprimento do texto na pagina se ajusta ao tamanho da janela;

\

Forneca uma forma simples para contactar o responsavel;
v" Afixe o simbolo de acessibilidade na Web.
Figura 2.2 Acessibilidade WEB: opg¢do aumento
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Fonte: Parques de Sintra, Monte da Lua, 2017, http://www.parquesdesintra.pt/

Figura 2.3 Acessibilidade WEB: Opcéo alto contraste e texto
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Fonte: Parques de Sintra, Monte da Lua 2017, http://www.parquesdesintra.pt/

A acessibilidade na comunicacdo e a atitude sdo fatores muito importantes na
prestacdo de um bom servico (Zajadacz & Mickiewicz, 2017). No que diz respeito a
comunicacdo € necessario que esta seja feita de todas as formas disponiveis e
consideradas pertinentes (visual, sonora, textual, através de simbolos ou mapas) e mais
ou menos criativas mediante o que for necessario, sendo requisito indispensavel que a

comunicagédo deve ser clara, detalhada e frequente (Tabela 2.5).
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Tabela 2.5 Requisitos de comunicacao

©
REQUISITOS DE COMUNICACAO g g E
=
Descricdo clara do meio fisico que as rodeia, a fim de poderem detetar o caminho e os X
obstaculos para uma mais facil deslocacéao
Possibilidade de tocar nos objetos ou pessoas para uma melhor identificacdo X
Contacto baseado numa continua troca de informacao oral X
Informag0es verbais frequentes X
Informar acerca de eventuais alteracfes
Possibilidade de ter intérprete de Lingua Gestual Portuguesa X
Sistemas de toques e campainha X X
Pausas mais frequentes X X X

Fonte: CERAUTAD, (2017); Perfil, 2017; TP, 2014

Relativamente a atitude, a literatura revela que a formacéo é determinante para
formagédo de atitudes positivas (como em Zajadacz & Mickiewicz, 2017; Patterson et
al.,, 2012). A falta de conhecimento reflete-se amplamente nas competéncias de
atendimento dos profissionais e logo nos outputs das relacBes (constrangimentos
interpessoais). Assim, porque da formacdo, ou da falta dela, podem resultar atitudes
muito diferentes (positivas ou negativas), considera-se que a esta tem um papel

determinante para alcancar bons resultados.

De acordo com a pesquisa feita, existem alguns temas que a formacdo em
turismo inclusivo privilegia (Perfil, 2016; Perfil, 2011) e que vdo ao encontro com 0S
temas que surgem na literatura, nomeadamente tipologia das incapacidades e as suas

diferencas, os requisitos de acessibilidade e produtos de apoio existentes.

No entanto, parece correto dizer que para se poder dar uma experiéncia plena é
necessario acima de tudo comunicar. O ato de comunicar pode ndo ser uma tarefa facil
se 0 meio de comunicagdo néo for partilhado e percebido pelas vérias partes envolvidas.
Assim, considera-se de extrema importancia aprender e mesmo criar técnicas
alternativas para melhorar a experiéncia, usadas principalmente em atividades ao ar
livre, como sistemas de comunicacdo opcionais (como € o exemplo de toques ou
campainhas) (TP, 2014).
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2.6.

Conclusao

O turismo acessivel tem como objetivo de permitir o acesso (fisico e mental) a
atividades caracteristicas e experiéncias do turismo (CE, 2013a; Polat & Hermans,
2016) em condicdo de igualdade a todos os participantes (Buhalis et al., 2012; CE,
2013a; 2017; Darcy & Dickson, 2009).

Esta forma de pensar turismo esté relacionada com o reconhecimento de que existe
diversidade humana e de que os ambientes ndo sdo sempre 0S mesmos, tornando
necessario planear o processo turistico para integrar todos os cidadaos de uma forma
estratégica, que seja socialmente correta, mas também economicamente satisfatdria para

as empresas e comunidades recetoras.

Para se alcancar os resultados positivos do TA é necessario que as acdes sejam
tomadas com base no conhecimento dos casos particulares e ndo com base nas massas.
Esse conhecimento deve ser transversal a toda a cadeia de valor e deve integrar temas

chave para o desenho universal de solugdes. O conhecimento deve integrar:

e A forma como as pessoas se comportam em viagem e em lazer (existem
evidéncias na literatura de que o mercado acessivel tende a partilhar algumas
caracteristicas relacionadas com a viagem);

e As motivacdes que eventualmente conduzem a acdo e que sdo intrinsecas e/ou
extrinsecas, isto €, s6 dizem respeito ao individuo e/ou sdo despoletadas pelos
beneficios que advirdo;

e Os constrangimentos, principalmente interpessoais e estruturais, que sdo 0s que
ndo dependem exclusivamente do individuo e que podem ser influenciadas por
terceiros e logo, passiveis de ser ultrapassados nas areas mais relevantes;

e Os requisitos minimos nas areas mais comuns e transversais na animacao
turistica, nomeadamente na dimensdo fisica estrutural, de informacdo e
comunicagéo.

No entanto, para que o produto turistico seja verdadeiramente acessivel é também
necessario que se conhecam diversas caracteristicas relativas a procura, mas tambem
que se perceba quem sdo e quais 0s objetivos dos agentes da oferta (Daniels et al.,
2004).
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CAPITULO Il — A animac&o turistica

Cada vez mais pessoas, pelos motivos mais variados??, tém vontade e condigGes
para fazer turismo (Bowtell, 2015; OMT, 2014; Pihretmair & Buhalis, 2008; Lyu,
2017). Esta, tem sido uma das industrias que mais tem crescido (Peixoto & Neumman,

2009) e 0 mesmo acontece com o0 mercado das pessoas com incapacidade.

A literatura revela que existe uma atitude muito positiva do lado dos agentes da
oferta (Zajadacz & Mickiewicz, 2017) e muito concordante com o modelo social de
incapacidade (Darcy & Pegg, 2011). Ainda assim, apesar destas evidéncias
relativamente ao crescimento do mercado e a aparente vontade dos prestadores de
servicos de serem cada vez mais acessiveis, poucos estudos tém sido feitos com o
intuito de conhecer a oferta e a sua posicdo acerca do tema (Tabela 3.1). Os estudos na
perspetiva da oferta existentes, tém-se focado na sua maioria, nos subsectores de

alojamento e agéncias de viagem.

Tabela 3.1 Estudos feitos na perspetiva da oferta

Autor Tipo estudo  Instrumento de inquiricdo/ Local de
Método de administracao Aplicacao
Ozturk, et al. (2008) Quantitativo  Questiondrio / correio eletrénico  Turquia
Darcy & Pegg, (2011) Qualitativo Entrevistas / presencial Sydney
Patterson et al. (2012) Qualitativo Entrevistas / presencial Queensland
Mclntosh ( 2015) Qualitativo Entrevistas / presencial Nova Zelandia
Baran (2016) Analise Anélise de documentos Turquia
Zajadacz & Mickiewicz, (2017) Quantitativa  Questionario/ presencial Rdussia e Polonia

Fonte: Baran, (2016); Darcy e Pegg, (2011); Mclntosh, (2015); Ozturk, et al. (2008); Patterson et al.
(2012); Zajadacz e Mickiewicz, (2017)

Nos dias de hoje, o sistema turistico tem de funcionar como um todo e o
alojamento ja ndo é o fator chave da experiéncia por si s6. A experiéncia turistica €
possivel através de um composto de servigcos nos quais as atividades de animacao tém,
vinculadamente, um papel determinante, sendo necessario perceber a posi¢cdo dos

agentes da AT acerca da prestacdo de servigos a pessoas com incapacidade.

Dos autores que se dedicam ao conhecimento desta perspetiva destacam-se

Patterson et al. (2012) que analisaram uma série de operadores turisticos, entre 0s quais

22 Estabilidade das pensdes [...] melhorias tecnoldgicas [...] planos sociais [...] maior disponibilidade
para viajar [...] interesse em praticar atividades turisticas” (OMT, 2014, p. 41).
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agentes de animacdo turistica na vertente maritimo turistica. Pretendiam examinar as

atitudes e experiéncias dos operadores turisticos no que diz respeito a acessibilidade.

Relativamente ao conjunto de operadores, concluiram o seguinte:

v

E preciso cumprir as regras impostas pelo governo para ter sucesso a servir as
pessoas com incapacidade;

O sector do alojamento tem-se esforcado para ter instalacdes acessiveis, no
entanto ainda s&o as cadeias internacionais que cumprem o0s requisitos minimos
da legislacdo em vigor;

Os transportes coletivos preocupam-se em ter as condicdes minimas de
acessibilidade, assim como os servicos de renting querem em prestar o servigo
para pessoas com incapacidade ao ter veiculos adaptados;

Relativamente as excursdes (operadores maritimos), confirmaram a existéncia
de embarcagdes preparadas para que as pessoas com incapacidade participassem
na maioria das atividades uma vez que quase todas as sec¢cdes das embarcacdes
sdo acessiveis a cadeira de rodas e cada barco tem wc acessivel (existia uma
embarcacdo preparada com elevador subaquéatico para permitir atividades
debaixo de agua);

No que diz respeito a formacéo, os gestores consideram que o staff tem um papel
determinante no aumento da acessibilidade, no entanto ndo lhes é facultada

formacao.

Apesar de ndo se terem identificado estudos que se focassem de forma exclusiva na

atividade de AT, considera-se fundamental conhecer a posicdo das empresas perante o

tema e conhecer a sua realidade.

A animacdo turistica € um subsector da industria do turismo, que tem a

particularidade de ter como foco principal o servico a visitantes, mas também o de

poder satisfazer igualmente as necessidades de lazer da comunidade onde se insere.

Desta forma, abaixo encontrar-se-4 a conceptualizacdo da animacédo turistica e a

importancia da mesma num contexto do sistema turistico e economico e nas dimensdes

sociais e pessoais.
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3.1.

Conceptualizacdo da Animacao Turistica

A animacao integra um conjunto de atividades “[...] selecionadas e direcionadas
para varios tipos de pessoas diferentes” e capazes de suscitar interesse em contextos
diferentes (Almeida, 2003, p. 165) ajudando a quebrar barreiras e a estimular o convivio
entre pessoas (Krippendorf, 1989%).

Esta atividade pode existir sob diversas modalidades (como sociocultural,
institucional e interna) e em todas elas deve ser planeada considerando finalidade a que
se propde, como sendo de cariz educativo, cultural, social e econdmica (Almeida,
2003).

Na finalidade educativa da animacdo considera-se que esta serve para ensinar
alguma coisa a alguém e por isso deve ser desenhada para o conseguir fazer. A
finalidade cultural deve mostrar a identidade cultural das comunidades locais. A
finalidade social possibilita a existéncia de momentos de lazer ajustados as necessidades
de todas camadas da sociedade e a facilita a protecdo das comunidades. A finalidade
econdmica relaciona-se com o estimulo do mercado de trabalho e com a geracdo de

receitas com baixo investimento (Quintas e Castafio, 1998 citado por Almeida, 2003).

A animacdo turistica € um dos dominios da animagdo. Em contexto turistico a
animacdo permite melhorar os momentos de lazer em diversos ambientes
(nomeadamente nas férias) de forma a “[...] restabelecer o equilibrio fisico e psiquico,

aniquilando a monotonia, o excesso de tensdo e o stress [...]” (Chaves e Mesalles, 2001,
p. 20%4).

A animacao deve ser considerada como um sistema com atividades selecionadas
de acordo com vérios tipos de pessoas (Almeida, 2003 e Moutinho, 20082%). Podem ser
atividades de cariz cultural, desportivo, artistico e outras, disponibilizadas a “[...]
turistas por entidades publicas ou privadas, pagas ou nao pagas, [...]” (Chaves e

Mesalles (2001, p20)2°.

23 Citado por Almeida, (2003)
24 Citado por Almeida, (2003)
25 Citado por Fernandes e Fernandes, (2016)
26 Citado por Almeida, (2003)
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3.2 Objetivos da Animacdo Turistica

As atividades integrantes e escolhidas pelas empresas de AT devem ter
caracteristicas de acordo com 0s seus objetivos, no entanto, segundo Chaves e Mesalles

(2001) citado por Almeida, (2003) s&o transversais a:

v’ Atracdo/motivacao - motivar o desejo de participar;

v" Adequacdo - Ser pensada e concebida de acordo com 0s objetivos e com 0s
destinatérios;

v Oportuna - Acontecer de acordo com o que foi predefinido em termos temporais,
espaciais e numéricos;

v" Diversificagdo - Evitar a monotonia em termos sensoriais e operacionais.

Os objetivos identificados na AT vao muito ao encontro dos beneficios abaixo
descritos, no entanto identificam-se alguns mais nucleares como o estimular o interesse
pelo local visitado, ocupar o tempo dos consumidores e satisfazer as necessidades
enquanto turista (Torres, 2004, Cunha & Abrantes, 201327) e aumentar a estada média e

0 consumo no destino (Torres, 2004 citado por Esteves & Fernandes, 2016).

3.3. Importanciada AT

As atividades de animacdo turistica ttm um importante papel em diversas areas,

nomeadamente no sistema turistico e na sociedade em geral.

O sistema turistico é resultado da relacdo dindmica e complexa entre dimensdes tdo

diferentes como a procura, 0 espago geografico, os operadores do mercado e a oferta.
Esta dindmica origina uma industria complexa com um conjunto de fornecedores
independentes (Buhalis et al., 2005) que trabalham num determinando ambiente social e
cultural. Estes pretendem colocar no mercado os seus produtos, indo ao encontro das

necessidades do mercado, interno e/ou externo.

Da oferta fazem parte varios subsectores turisticos que fornecem produtos diversos e
distintos entre si, mas que se complementam, como os fornecedores de alojamento, de
restauracdo, de transportes, outros servigos de turismo e, como ndo poderia deixar de
ser, atracOes e de atividades de animacdo em turismo. Até ha cerca de 2 décadas o

alojamento e a restauracdo eram autossuficientes para motivar e satisfazer o

27 Citado por Esteves e Fernandes (2016)
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consumidor, no entanto, com a mudanca de paradigma do consumidor e da sociedade

em geral, caminhou-se para um conceito de experiéncia turistica que requer atividades e

ocupacdo de tempos livres, conferindo uma maior relevancia as atragdes e atividades de

turismo (Esteves, Fernandes, & Cardoso, 2014).

Desta forma, as empresas de animacao turistica passaram a ser parte integrante e

indissociavel do sistema turistico uma vez que:

v

v

v

Servem de base sustentavel ao desenvolvimento (Almeida, 2003).

Fazem parte da experiéncia turistica, completando e/ou melhorando o destino
(Cunha, 2013%; Tekin, 2004).

Podem funcionar como diferenciador do destino enquanto produto turistico
(Esteves et al., 2014).

Na sociedade em geral, a importancia do turismo identifica- se em diversos

panoramas, nomeadamente (Cunha, 2013):

v
v

v
v
v

Social, porque permite condicdes para a melhoria da qualidade de vida;
Econdmica, porque facilita a resolucdo de problemas de foro econémico e
dinamiza a economia;

Territorial, porque atenua desequilibrios regionais;

Patrimonial, porque contribui para a conservacdo e valorizacao do patriménio;

Cultural, porque € um instrumento de promocao e divulgacao das regides.

E a vertente social e & econémica que esta dissertacdo da maior enfase, no porque

sejam

mais importantes que as restantes, mas porque agregam beneficios?®

imediatamente sentidos pelo individuo a pratica de atividades de lazer.

A prética de atividades de lazer e recreio e nas quais se incluem as atividades

turisticas, tem sido associada aos seguintes beneficios sociais:

v

v

Fortalece a comunidade e os lacos entre esta (State of California Resources,
2005);
Estimula relagGes interpessoais pois permite a interacdo entre individuos

(Edington, Hanson, & Edington, 1992) e a comunicacéo (Finger et al.,**; Pompl,

28 Citado por Esteves et al., (2014)
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1983) permitindo a inclusdo das pessoas com incapacidade (Devine & Wilhite,
2000 citados por Lord & Patterson, 2008; Lord & Patterson, 2008; McQuoid,
2017);
v" Fonte de divertimento para a comunidade (Tekin, 2004; McQuoid, 2017);
Existem ainda beneficios fisicos e psicologicos (McConkey & Adams, 2000, WTO,
1999%%; SCR , 2005). Quanto aos fisicos, associa-se a reducdo da obesidade, do risco de
doencas cronicas, a melhoria do sistema imunitario e o aumento a esperanca média de
vida (Edington et al., 1992; SCR, 2005).

Quanto aos psicoldgicos identificam-se beneficios relacionados com a forma como
as pessoas passam a encarar a vida e com a satisfacdo que obtém da mesma (Hall, 2005,
citado por Lord & Patterson, 2008). O desenvolvimento pessoal (mudanca de atitudes,
valores e capacidades) (Edington et al., 1992) é o reflexo da prética de atividades

relacionadas com turismo, uma vez que estas permitem:

o Relaxar mentalmente (Lord & Patterson, 2008; Tekin, 2004) podendo
influenciar a saude através de um mecanismo complexo biopsicossocial
(Sajin, Dahlan, & Ibrahim, 2016);

o Aliviar o stress, prevenir de estados de ansiedade e reduzir a
possibilidade de depressao (Pondé & Santana, 2000);

o Estimular a sensacdo de saude e de bem-estar (Allen, 2003; Devile,
2009; Edington et al., 1992; McQuoid, 2017; SCR, 2005; Tekin, 2004;
Wang, 2017);

o Aumentar a auto estima (Allen, 2003; Devile, 2009; Edington et al.,
1992; SCR, 2005; Tekin, 2004; Wang, 2017);

o Ajudar a aumentar a competéncia social, a capacidade de comunicacao e
de tomada de decisdo (Lord, 1997 citado por Lord & Patterson, 2008).

A prética de atividades de anima¢do pode também ser fonte de significado e de
objetivos (McQuoid, 2017), de fantasia e escape e de nostalgia e reflexdo, pois, permite

relembrar experiéncias passadas (Edington et al., 1992).

Os beneficios para os visitantes revelam-se na literatura configurados de forma

bidimensional: dimensdo saude (fisica e psicoldgica) e social. No entanto, tambeém

29 Um beneficio € algo positivo e benéfico e resulta de uma mudanga através da participagdo (Lord &
Patterson, 2008)
30 Citado por Pompl, (1983)
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existem os beneficios, diferentes dos acima descritos, para 0s prestadores dos servigos,

nomeadamente para os agentes de AT e que sdo de cariz econémico.

Os beneficios econdmicos ndo sdo, de percecdo imediata, pois 0 seu alcance é
transversal a diversas outras atividades empresariais. No entanto, os momentos de lazer

proporcionados por empresas de animagcdo turistica com qualidade podem refletir-se:

v Na satisfa¢do do consumidor (Corbaci, A., 1993 citado por Tekin, 2004);

v" No aumento da estada (Corbaci, A., 1993 citado por Tekin, 2004);

v" No aumento dos consumos. (Corbaci, A., 1993 citado por Tekin, 2004);

v Na divulgacdo e repeticdo da estada (Esteves et al., 2014).

Né&o sera dificil, nesta linha de pensamento, aceitar que a existéncia de atividades
turisticas no destino, aliado as caracteristicas de comportamento do mercado das
pessoas com incapacidade, possam estimular a economia local de forma positiva. A
existéncia destas geram mais oferta turistica, aumentam os empregos diretos e indiretos
(pela existéncia de atividades paralelas de apoio a atividade turistica), aumentam a
capacidade de gastar e logo ampliam o alcance do efeito multiplicador nas areas de
destino.

3.4. Conclusao

A animagcdo turistica corresponde a um conjunto de atividades “[...] direcionadas
para varios tipos de pessoas diferentes” (Almeida, 2003, p. 65). Este conceito de AT
espelha o objetivo que se ambiciona com a existéncia de um turismo inclusivo e

acessivel - ter oferta para varios tipos de pessoas diferentes.

A animacdo turistica ganhou um papel de destaque na industria, na vida das pessoas

enquanto seres Unicos e individuais, e na sua participacdo na comunidade.
Os beneficios da Animacdo Turistica sdo multipartidos e disseminam-se facilmente:

v" Completam, diferenciam e melhoram o destino e/ou o produto turistico;

v" Aumentam a qualidade de vida dos praticantes (a um nivel fisico e psicoldgico)
(Devile, 2009) e logo a satisfagdo com a mesma (Wang, 2017);

v' Fortalecem as relagdes intra e inter comunidades;

v’ Estimulam a economia e o efeito multiplicador na regido de compilacdo (e ndo

s0), de forma direta e indireta.

31 Citado por Lee et al., (2012)
35



Os beneficios intrinsecos relacionados unicamente com o individuo, nomeadamente
com a saude fisica e mental, séo muito importantes e tém ainda maior peso no caso do
turismo acessivel. Para a pessoa com incapacidade este beneficio é ainda mais
importante, uma vez que pode significar uma fonte de melhoria na sua condigdo de
salde (Pagan, 2012).

E possivel atribuir a pratica de atividades de animacéo o fortalecimento das relagoes
e da comunicacdo na sociedade, o que em ultima instancia, se reflete nas proprias
comunidades (Edington et al., 1992; Finger et al., citado por Pompl; Pompl, 1983; SCR,
2005).

Em termos econémicos, a existéncia de animagao revela ser uma pega importante no
tecido empresarial, ndo sé pelos postos de trabalho que eventualmente cria, mas porque
¢ uma mais-valia promocional e um fator determinante na escolha dos destinos (Quintas
e Castafio, 1998 citado por Almeida, 2003).

Ter cultura a favor da acessibilidade também revela beneficios numa perspetiva
empresarial pois em temos de marketing e promocao (Patterson et al., 2012), podem ter
impactos significativos em termos da percecdo da imagem do destino (ENAT, 2017) e

logo também na escolha dos destinos.

Considerando o exposto, faz sentido que as empresas de animacdo turistica
ponderem adotar uma cultura a favor da acessibilidade dos seus produtos de forma a se
diferenciarem das existentes no mercado. Se se pensar numa perspetiva da oferta e
sabendo que uma das principais preocupacdes dos agentes prestadores de servico € o ir
ao encontro daquilo que os clientes procuram, parece determinante conhecer o mercado

do TA — as pessoas com incapacidade (Adam et al., 2017).
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CAPITULO 1V - As Pessoas com Incapacidade

O presente capitulo pretende explorar o tema das pessoas com incapacidade e
identificar quem s&o, quantos séo e que dificuldades podem sentir. No entanto, antes de
se mostrar o quadro conceptual da incapacidade nos nossos dias, parece pertinente,
evidenciar os marcos na histéria da humanidade que nos fizeram chegar aos dias de hoje
em que o tema incapacidade se torna tdo importante que pode ser tema central de
estudos académicos numa perspetiva positiva e construtiva. Assim sendo, iniciar-se-a
este capitulo com uma breve resenha historica de acontecimentos marcantes que
impulsionaram a integracdo das pessoas com incapacidade e o que dessa evolugédo

resultou em termos de paradigmas.

4.1 Aintegracdo das pessoas com incapacidade — visdo da histéria

A incapacidade tem tido uma atengdo crescente na Historia da humanidade
(Tabela 4.1). O ponto de partida para que o mundo tivesse, a dado momento, maior
preocupacdo com a incapacidade ndo é claro. No entanto, é possivel identificar alguns
eventos na historia que revelam uma mudanca na sociedade e nos seus valores

nucleares.

Em 1948, trés anos apds o fim da 22 Guerra Mundial, as Na¢des Unidas (NU)
redigiram a Declaracdo Universal dos Direitos Humanos. Neste documento, entre outros
direitos basicos e universais, é estipulado no artigo 24, que todos os cidaddos tém
direito ao repouso e ao lazer (NU, 1948). Ainda assim, nesta declaracdo o estado de
incapacidade era ignorado e mesmo escondido (Richards et al., 2010).

Foi a partir dos anos 70 que a incapacidade comecou a ganhar voz através da
implementacao de diversas acGes. Em 1971, a Declaracdo dos Direitos das Pessoas com
Atraso Mental veio assegurar a existéncia de direitos transversais a todos os paises das
NU para as pessoas com incapacidade cognitiva (NU, 1971). No entanto, foi em 1975
que surgiu a primeira declaracdo especifica para as pessoas com incapacidade
promulgada pelas NU: a Declaragdo Universal dos Direitos das Pessoas com
Incapacidade. Nesta declaracdo séo reconhecidos e redigidos os direitos das pessoas
com incapacidade, apelando-se aos Estados para que os defendam e cologuem em
pratica (NU, 1975).
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Tabela 4.1 Acontecimentos que marcaram a histdria da Incapacidade

ANO ACAO DESCRICAO

1971 Declaragdo dos direitos das pessoas com atraso mental. Assegura a existéncia de direitos transversais a todos os paises das Nagdes Unidas.

1975 Declaragdo dos Direitos das Pessoas com Incapacidade. Sao reconhecidos os direitos das pessoas com incapacidade.

1976 Definiu-se o Ano Internacional da Pessoa com Incapacidade. Ano Internacional da Pessoa com Incapacidade seria 1981 e teria uma série de objetivos.

1981 Ano Internacional da Pessoa com Incapacidade. Varias acOes das quais se destaca Programa Mundial de Acéo relativamente as pessoas com

incapacidade.

1982 Programa Mundial de Acdo relativamente as pessoas com Inclui a estratégia global para a prevencdo da incapacidade, reabilitacdo e igualdade de oportunidade.
incapacidade.

1983 - 1992 Década das Pessoas com Incapacidade. Intervalo de tempo definido para cumprir objetivos.
1993 Regras Padrdo para a lgualdade de Oportunidades para Pessoas  Definem um conjunto de regras que devem ser abordadas pelas Nagdes de forma a garantir que existe
com Deficiéncia condiges equitativas de vida e que as pessoas com incapacidade sejam capazes de cumprir com 0s

seus deveres, mas também de usufruir dos seus direitos.

2000 Carta dos direitos fundamentais da Unido Europeia (nos artigos  Reafirma os direitos e obrigacdes das pessoas enquanto cidaddos e enquanto organizacdes.
21°, 25° e 26).

2006 Convencdo das Nagbes Unidas sobre os Direitos das Pessoas Pretende promover, proteger e assegurar a igualdade na participacdo e experiencia das pessoas com
com Deficiéncia. incapacidade.
2010 Estratégia Europeia para a Deficiéncia 2010-2020. Identifica a¢Bes ao nivel da EU que complementam as a¢fes ao nivel nacional e determina o0s

mecanismos necessarios para implementar a Convencéao da Unido Europeia ao nivel europeu. Também
identifica necessidades de apoio de financiamento, investigacéo, consciencializag8o, recolha de dados
para estatistica. A estratégia identificou oito areas de atuacdo: Acessibilidade, Participacdo, Equidade;

Emprego, Educacéo e treino, Prote¢do social, Saide e A¢do Externa.

2012 Tratado sobre o Funcionamento da unido europeia Estabelece que a UE, na definicdo e execugdo das suas politicas e a¢des, tem por objetivo (artigo 19.% e
artigo 10.9)
O FUTURO
Até 2030 Agenda para o Desenvolvimento Sustentavel. Contempla 17 objetivos a serem cumpridos até 2030 para um desenvolvimento sustentavel.

Fonte: NU, (1971); (1975); (1976); (1981); (1983 — 1992); (1994); (2009); (2015); (2017); Unido Europeia, (2000); (2010); (2012)
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Em 1976, a Assembleia Geral das NU planeou o futuro e proclamou que 1981
seria 0 Ano Internacional da Pessoa com Incapacidade (NU,1976). Do Ano
Internacional da Pessoa com Incapacidade (1981) resultou a formulagdo de um
Programa Mundial de Ac¢do (1982) o qual definia uma estratégia global com metas e
acOes, para a prevencdo da incapacidade, reabilitacdo e equidade nas oportunidades
(NU, 1981), a serem postas em pratica no periodo de 1983 a 1992 (Década das Pessoas
com Incapacidade das NU) (NU, 1983-1992)

Em 1993 foi redigido pelas NU um documento com um conjunto de regras que
devem ser abordadas pelas Nagbes nas suas politicas e planos de acdo, de forma a
garantir que estdo reunidas as condi¢des equitativas de vida, que permitam as pessoas
com incapacidade cumprir com 0s seus deveres, mas também de usufruir dos seus
direitos (as Regras Padrdo para a lgualdade de Oportunidades para Pessoas com
Deficiéncia) (NU, 1994)

Em 2000, a Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia apela a
igualdade, através da ndo discriminacdo e da integracdo e dos direitos das pessoas com
incapacidade, no artigo 21, 26 e 25 do capitulo 111 respetivamente (UE, 2000).

Em 2006 as NU assinam a Convencdo das Nac6es Unidas sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia onde os Estados membros se comprometem a promover,
proteger e a salvaguardar os direitos humanos e a liberdade fundamental das pessoas
com deficiéncia (NU, 2009)

No ano de 2010 ocorreu a implementacdo da Estratégia Europeia para a
Deficiéncia 2010-2020. Através desta estratégia pretende-se capacitar as pessoas com
incapacidade para que possam apreciar plenamente os seus direitos. A estratégia
identifica acbes ao nivel da Unido Europeia (UE) que complementam as a¢Bes ao nivel
nacional e determina 0os mecanismos necessarios para implementar a Convencao da
Unido Europeia a nivel europeu. Esta estratégia, também, identifica necessidades de
apoio de financiamento, investigagdo, consciencializagdo e recolha e anélise de dados
sobre a temaética. A estratégia identificou oito areas de atuagdo: acessibilidade,
participacdo, equidade; emprego, educacdo e treino, protecdo social, salide e acdo
externa (UE, 2010).
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Em 2012 é assinado o Tratado Sobre o Funcionamento da Unido Europeia onde
se consolida o combate a discriminacdo nomeadamente por existéncia de deficiéncia
(artigo10.°), autorizando a adocao de medidas necessarias para combater discriminacées
desse tipo (artigo 19.°) (UE, 2012).

Apesar de em 40 anos os estados membros terem ativamente promovido a
igualdade e inclusdo de todas as pessoas com incapacidade com o recurso a diversas

acOes ainda existe muito que fazer.

As NagOes Unidas, em 2015 definiram uma Agenda para o Desenvolvimento
Sustentavel na qual sdo contemplados 17 objetivos a ser cumpridos até 2030, trés dos
quais sdo claramente definidos a pensar da diversidade humana e na incapacidade (NU,
2015):

v Garantir vidas saudaveis e promover o bem-estar para todos em todas as idades
(Objetivo 3);

v’ Garantir educacéo inclusiva e de qualidade (Objetivo 4);

v Tornar as cidades e ajuntamentos humanos mais inclusivos, seguros, resilientes
e sustentaveis (Objetivo 11).

A maneira como se encara e define incapacidade ndo tem sido sempre a mesma,
tendo variado de acordo com a época e refletido as preocupacdes e os valores da
sociedade em que se insere (Zajadacz, 2015). Uma sociedade mutante que, a medida
que se vai desenvolvendo e crescendo, adota diferentes modelos explicativos de
incapacidade que a refletem. No ponto seguinte, apresentar-se-d0 0os modelos mais
populares na literatura e explicar-se-4 0 motivo da ado¢do do modelo escolhido na
presente dissertacao.

4.2. A mudanca de paradigma — de um individuo incapacitado a sociedade

incapacitada

E possivel observar a existéncia de uma mudanca de paradigmas sociais quando se
analisam os conceitos adotados nos sistemas de classificagdo relacionados com a satde,
em periodos cronologicamente diferentes. Existem dois instrumentos técnicos que
sobressaem na literatura e que sdo a Classificacdo Internacional das Deficiéncias,

Incapacidades e Desvantagens (CIDID) e a Classificacdo Internacional de
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Funcionalidade, Incapacidade e Saude (CIF) e aos quais se encontram associados
modelos que tentam explicar a incapacidade - o Modelo Médico (MM), o modelo
biopsicossocial (MB) e o Modelo Social (MS) (Tabela 4.2) (Buhalis & Michopoulou,
2011; Pagén, 2012).

Tabela 4.2 Mudanca de paradigma nos sistemas de classificagdo da incapacidade

SISTEMA DE CLASSIFICACAO

TOPICOS
CIDID (1976) CIF (2001)
Origem do Doenca Interacdo da pessoa com fatores do contexto
problema
Posicionamento Associa 0S termos Integra deficiéncia, limitacbes da atividade e
deficiéncia e desvantagens. restri¢cdes na participacéo
Modelos Médico Biopsicossocial (Social + medico)
explicativos
Solucéo Intervencdo  médica no Intervencdo na sociedade a qual o individuo

individuo pertence e no individuo sempre que reconhecida

a necessidade

Fonte: OMS, (2004); (1980)

Até 2000, os profissionais e restantes stakeholders da area da salde, orientavam
as suas decisdes pela CIDID. O manual elaborado pela OMS em 1976 padronizava a
classificacdo das consequéncias (desvantagens) de uma doenca, ferimentos e desordens

na vida dos individuos.

Para o CIDID a incapacidade era a restricdio ou falta de faculdades para
desempenhar atividades dentro dos parametros considerados normais, consequéncia da
fraca condicdo de salde e por isso com solu¢Ges médicas, devendo ser abordada numa
perspetiva de relacdo médico/paciente - modelo médico (MM) (OMS, 2004). Isto €, a
doenga provocava uma deficiéncia que, por sua vez provocava incapacidade de
desempenho, que resultava em desvantagens para o individuo (Figura 4.1) (Farias &
Buchalla, 2005; OMS, 1980).

Figura 4.1 Interacdo dos componentes segundo a CIDID

o

Fonte: Elaborado com base em OMS, 1980

Doenga ou
desordern
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Né&o sendo contemplados fatores ambientais e sendo que o problema é pessoal, é
o individuo que precisa de uma cura ou reabilitagdo ou de um “ajuste” a sociedade
(Best, 2010%2; Pagan, 2012; Polat & Hermans, 2016; Zajadacz, 2015). Os individuos
com incapacidade sdo encarados numa perspetiva de diagndstico, e logo estigmatizados
(Zajadacz, 2014), o que por si so, é discriminatorio e negativo para o individuo, mas

também para uma sociedade de valores.

Apesar de em 1982 (no Programa Mundial De A¢do), o termo “desvantagem” /
consequéncia passar a ser descrito como o resultado de interacfes entre pessoas com
incapacidade e o ambiente envolvente (NU, 1994; 1981), apenas a partir de 1993 é que
se inicia um novo percurso (Instituto Nacional Para a Reabilitacdo, 2010) que culmina,

em 2001, na adocdo de uma abordagem mais dindmica e social — a CIF.

A Classificacdo Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e Saude junta no
seu dominio os componentes da satide (funcdes®® e estruturas do corpo®*), a atividade e
a participacdo, ou seja, da interacdo do individuo com fatores contextuais (ambientais e
pessoais), resultam em aspetos positivos (a Funcionalidade sobre a qual ndo se falara
neste trabalho) ou negativos (a Incapacidade).

A incapacidade ¢é agora explicada pela existéncia de deficiéncia® de um
individuo que interage, de forma dindmica, com fatores contextuais, resultando em
limitacOes da atividade e restricbes na participacdo (Fontes, Fernandes, & Botelho,
2010; OMS, 2004, 2011; Zajadacz, 2015).

Agora € adotado o modelo biopsicossocial (MB), o qual se centra na salde e na
capacidade de desempenho, considerando as questdes fisicas de foro bioldgico e
psicologico e os fatores do contexto (pessoais e ambientais). Este modelo promove
“[...] uma perspetiva abrangente, integrativa e universal da funcionalidade e
incapacidade, onde o individuo interage com o ambiente fisico, social e atitudinal, onde
estdo perspetivadas as linhas da saude bioldgica, individual e social” (Fontes et al.,

2010, p. 172). E um modelo multidisciplinar que resulta da juncdo do MM com um

32 Citado por Zajadacz e Mickiewicz, 2017
33 FuncGes do corpo séo as fungdes fisioldgicas dos sistemas organicos, incluindo as fungdes psicoldgicas.
34 Estruturas do corpo sdo as partes anatomicas do corpo, tais como, 6rgdos, membros e seus
componentes.
%Deficiéncia é um problema ao nivel das funcdes ou estruturas do corpo. Pode ser temporaria ou
permanente; progressiva, regressiva ou estatica; em episddios intermitentes ou continuos, mas também
visiveis ou invisiveis, dolorosos ou inconsequentes (OMS, 2004; 2011; 2017; Yau, et al., 2004; Zajadacz,
2015).

42



outro modelo: o Modelo Social (Figura 4.2) (Farias & Buchalla, 2005; Zajadacz, 2015;
Zajadacz & Mickiewicz, 2017).
Figura 4.2 Interacdo dos componentes segundo a CIF

Condicdo de salde
(transtorno ou doenga)

Fungdes e 4—pAtividadesg ) Participagdo
estruturas do corpo

t | 4

l l

Fatores Fatores pessoais
ambientais

Fonte: Farias e Buchalla, 2005, p. 190

O modelo social e 0 modelo médico sdo bem diferentes um do outro, contudo,
para Polat & Hermans (2016), estes podem ser complementares entre si pois ambos tém
dois elementos positivos. “O problema pessoal ¢ parcialmente um problema social,
tratamento médico ajuda na integracao social e ajuda profissional ndo pode ter sucesso
se se negligenciar responsabilidade individual e coletiva” (Polat & Hermans, 2016, p.

128).

O modelo social resultou da diferenciacdo entre conceitos de incapacidade e
deficiéncia e do entendimento de que o primeiro € um resultado e que pode ser diferente
sempre que as condi¢cdes também o sejam (Zajadacz, 2014; Zajadacz, 2015). Este, ndo
nega a deficiéncia, mas afirma com veeméncia, que a incapacidade é produto da
sociedade. No MS a deficiéncia existe, mas a causa da incapacidade sdo as barreiras que
a sociedade ergue (Darcy, 2002; Darcy & Pegg, 2011; Pagan-Rodriguez, 2014; Small &
Darcy, 2010). Aceita-se que a incapacidade seja reflexo da interacdo entre as
caracteristicas do corpo de um individuo e as caracteristicas da sociedade (Organizacao
Mundial de Turismo, 2001; OMS, 2017; NU, 2009) e por isso as barreiras
comportamentais, arquitetonicas, sensoriais, cognitivas, e econdmicas e a forte
tendéncia que a sociedade tem para generalizar solu¢des tém um grande papel no

modelo social (Buhalis et al., 2005).

Apesar de se perceber a complementaridade dos modelos resumidamente
descritos acima (Modelo Médico, Modelo Social e o Modelo Biopsicossocial), 0
presente estudo adota 0 modelo social como modelo explicativo da incapacidade, uma
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vez que se pretende abordar o antonimo funcionalidade/incapacidade nas interacdes
turisticas e analisar a perspetiva da oferta. E uma mudanca de paradigma da sociedade
(Darcy & Pegg, 2011) que se baseia na integracdo dos cidaddos com diferencas fisicas,
uma vez que é esta mesma sociedade que estd no centro da questdo pela sua falta de
capacidade em integrar todos os cidadaos (Buhalis & Michopoulou, 2011; Darcy, 2002;
Polat & Hermans, 2016).

Para se perceber a incapacidade, é preciso, para além de determinar o que origina a
incapacidade (interacdo falhada entre elementos dindmicos de dimensdes diferentes)
(OMS, 2004), aceitar que, também aqui, existe diversidade no mercado (Baran, 2016;
Dickson et al., 2016; OMS, 2011; Small & Darcy, 2010). Assim, é importante
identificar o seguinte:

v" Quem sdo as pessoas com incapacidade?
v' Que caracteristicas as distinguem dos restantes potenciais praticantes da
atividade turistica?
v Quantos sdo?
E as questbes acima apresentadas que 0s pontos seguintes tentardo dar resposta,
apresentando quem faz parte do segmento das pessoas com incapacidade, as suas
caracteristicas e descobrindo o que as estatisticas disponiveis revelam acerca deste

segmento.

4.3.  As pessoas com incapacidade

A incapacidade é um fendbmeno complexo, pois integra pessoas (heterogéneas) e
relacBes que ocorrem sob a influéncia de fatores diversos, mas também em diversos
dominios (Dickson et al., 2016; ECAN, 2003).

Ja se observou, no ponto anterior, que a incapacidade ocorre quando as
caracteristicas do corpo de um individuo estdo desajustadas as caracteristicas da
sociedade, fazendo com que este tenha necessidades diferentes dos restantes cidadaos
(ECAN, 2003).

A incapacidade abrange todo um espectro da diversidade humana (novos e velhos,
grandes e pequenos, gordos e magros, homens e mulheres, gravidas e criancas, pais e
maées), sendo que uma coisa é certa, todos partilham, a dado momento, as caracteristicas

e dificuldades relacionadas com as estruturas e func¢des do corpo, sentidas pelas pessoas
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com incapacidade a nivel motor, sensorial e/ou cognitivo. E uma condigdo que faz parte
da vida, que é inevitavel e que é transversal a toda a existéncia humana, revelando-se
com maior, ou menor intensidade nas pessoas (Buhalis & Michopoulou, 2011; Buhalis
et al., 2005; Darcy & Dickson, 2009; DL 163/2006; ECAN, 2003; OMS, 2011; TP,
2014 Zajadacz & Mickiewicz, 2017).

Assim sendo, considera-se, nesta dissertacdo que a incapacidade é “[...] o resultado
de uma relacdo complexa entre a condi¢do de salde do individuo e os fatores pessoais,
com os fatores externos que representam as circunstancias nas quais o individuo vive.”
(OMS, 2004, p 19) e se reflete em limitaces motoras, sensoriais (auditiva e visual) e
cognitivas e pode ser uma combinacdo de varias podendo ocorrer de forma temporéaria
ou permanente, ser congénita ou adquirida. A op¢do deste conceito justifica-se com o
fato destas limitagdes fazerem parte de um conjunto de “areas chave” na satde (DL n°
163/2006; Loi & Kong , 2017; NU, 2009; OMS, 2011; Yau et al., 2004; Zajadacz,
2015) e se demonstrarem em todos nds de formas e intensidades diferentes, o que

aumenta o espectro de mercado potencial.

A incapacidade varia consoante a tipologia e com ela as limitagdes que encontram
numa atividade séo diferentes. Desta forma, é do interesse do prestador do servi¢o de
animacao turistica saber que tipos de incapacidade pode encontrar neste mercado para

poder desenhar o servico contemplando todos os potenciais clientes (Tabela 4.3).

Tabela 4.3 Tipos de incapacidade

DIFICULDADE

Tarefas motoras ou fisicas
Movimentos independentes e coordenacdo; Desempenho das fungdes vitais

basicas

Motora

Agilidade e vigor, equilibrio, tremuras, fadiga e dificuldade em se expressar.

Dificuldades no desempenho de tarefas que requerem boa visao

Dificuldades na comunicacdo escrita

INCAPACIDADE
Visual

Dificuldades na compreensdo de informacdo visual

Dificuldades no desempenho de tarefas que requerem boa audicdo

Dificuldades na comunicagéo oral

Auditiva

Dificuldades na compreensdo de informacao auditiva
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Dificuldades de aprendizagem
Padrdes de aprendizagem
Controle limitado de funcionamento cognitivo

Dificuldade de compreender conceitos abstratos

Cognitiva
/Intelectual)

Dificuldade de adaptacdo aos comportamentos

Problemas nas competéncias motoras, sensérias e da fala

Fonte: Darcy e Dickson, (2009); DL 163 (2006); ENAT, (2007); OMS, (2004); Ozturk et al., (2008); NU, (2009);
Yau et al., (2004)

A incapacidade motora é a que mais aparece nos estudos que se relacionam com

Turismo  Acessivel (Tabela 1.1). Refere-se a problemas nas fungdes
neuromusculoesqueléticas® (OMS, 2004) e reflete-se na dificuldade fisica de
movimentacdo, coordenacdo de acdes e no desempenho das fungbes basicas diarias.
Pode revelar-se de forma geral ou parcialmente nos membros inferiores ou superiores
(Associacdo Salvador, 2017; MDE, 2017; OMT, 2014; TP, 2014), fazendo com que as
pessoas com incapacidade motora possam ter também ter menos energia e menor

resisténcia, ou mesmo falta de equilibrio e tremuras (TP, 2014).

A incapacidade visual esta associada a deficiéncia visual e diz respeito a uma

condicdo com as faculdades dos olhos que afeta o dia-a-dia da pessoa com esta
limitacdo e que é agravada pelo meio envolvente. Existem dois quadros na deficiéncia
visual: a perda (cegueira total) e a reducdo da capacidade visual (ambliopia), dentro da
qual se distinguem outras deficiéncias visuais (ACAPO, 2017; TP, 2014).

De acordo com a Associacdo de Cegos e Ambliopes de Portugal (ACAPO) as
pessoas ambliopes sofrem de um “enfraquecimento da visdo sem lesdes oculares”. As
pessoas com baixa visdo sdo aquelas que perderam parcialmente a visdo, mas que
poderdo recorrer a aparelhos e dispositivos auxiliares (ACAPO, 2017). A cegueira total
é uma perda total ou quase total de visdo. Uma caracteristica particular do individuo
com este tipo de limitacdo e que varia consoante a origem e tempo de ocorréncia, isto é,
se a limitacdo é adquirida ou congénita e em que fase da vida ocorre, é o fato da pessoa
poder ter memoria visual, isto &, residuos de imagens (ACAPO, 2017; MDE, 2017; TP,
2014) e logo as necessidades entre duas pessoas com a mesma limitacdo poderdo ser
diferentes. As pessoas com incapacidade visual poderdo ter de recorrer a produtos de
apoio em braille, auto descri¢do e/ou formato digital ou aparelhos eletronicos como um

sistema de detegdo de obstaculos sonoros (TP, 2014).

3 Neuroldgicas, articulagGes, dos 0ssos, reflexos e musculo
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A limitacdo auditiva esta associada a deficiéncia auditiva e ocorre quando a

capacidade de ouvir é limitada ou nula (MDE, 2017; TP, 2014). Apresenta-se em niveis
diferentes, designadamente profunda, severa, moderada e leve. Na primeira ndo existem
quaisquer registos de audicdo, logo o contacto com a fala e comunicacéo vocal € nulo.
Uma limitacdo auditiva severa, integra pessoas que precisam de volumes de som muito
fortes e na qual a comunicacdo € apreendida pela observacdo e analise do contexto.
Uma incapacidade média (ou moderada) ocorre nas situagdes em que a pessoa
compreende, mas apenas em voz forte. A linguagem ndo estd bem articulada e precisa
de apoio visual para perceber a mensagem. A incapacidade auditiva leve é confundida
com distracao (TP, 2014). Existem algumas técnicas que facilitam a comunicacdo como
por exemplo o recurso a escrita quando a pessoa com incapacidade teve a oportunidade

de aprendizagem ou o uso de descricdo visual ou leitura de labios (TP, 2014).

A deficiéncia cognitiva caracteriza-se por limitagdes que ocorrem ao nivel

cerebral e intelectual e incorrem em dificuldades de memdria, de aprendizagem, de
entendimento de conceitos abstratos, de adaptacdo a novas situacdes, problemas
linguisticos e de verbalizacdo (MDE, 2017; TP, 2014), pelo que os requisitos de

inclusdo deste segmento tém mais a ver com questdes de relacionamento.

A incapacidade varia ainda por nivel, ou seja, nem todas as pessoas que tém o
mesmo tipo de incapacidade, sdo afetadas da mesma forma e com a mesma intensidade.
A dificuldade em executar uma atividade®’ e o nivel de participacio® em determinada
atividade é variavel. A Classificacdo Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e
Saude determina que se pode medir o nivel de dificuldade através de qualificadores de
desempenho e de capacidade em dimensdes diversas no ambiente do individuo. O
qualificador de desempenho avalia 0 que um individuo faz no seu dia-a-dia, sob a
influéncia de fatores do ambiente (restricbes na participacdo). O qualificador de
capacidade mostra a aptiddo para uma pessoa executar uma tarefa (limitacGes de
atividade) (OMS, 2004). Estes variam entre nenhuma dificuldade (0 a 4 %) e
dificuldade total (96 a 100%) (Tabela 4.4).

37 Atividade é a execucdo de uma tarefa ou agdo por um individuo (OMS, 2004)
38 Participacdo é o envolvimento de um individuo numa situagéo da vida real (OMS, 2004)
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Tabela 4.4 Nivel de incapacidade

Dificuldade Intervalo %
Nenhuma 0-4 %
Ligeira 3-24 %
Moderada 25-49 %
Grave 50-95 %
Completa 96-100 %

Fonte: Elaborado com base em OMS, (2004)

A escala de dificuldade na atividade e participacdo, reflete as diferentes
limitacGes de atividade e restricdes a participacdo, mostrando que os individuos podem
ter necessidades e niveis de apoio diferentes entre si, at¢é com o mesmo tipo de
incapacidade (Daniels et al., 2004; Small & Darcy, 2010).

A incapacidade é complexa e pode ser dificil de rastrear, ndo s6 porque pode ser
originada por uma deficiéncia impercetivel, mas também porque muitas vezes, admitir
que se tem uma incapacidade, mesmo que se traduza em dificuldade escassa ou mesmo
leve, pode ser dificil e tornar-se num problema. Ainda assim, existem alguns numeros

na literatura que revelam a importancia deste grupo.

4.4. A demografia da incapacidade

Apesar da escassez de dados estatisticos acerca da incapacidade e do fato destes
poderem variar mediante 0 modelo concetual adotado em cada pais (modelo médico ou
social), sendo que os nimeros sdo inferiores nos que adotam um MM (Patterson et al.,
2012) a literatura mostra frequentemente a dimensao significativa do grupo de pessoas

com incapacidade.

Em 2005, de acordo com Van Horn (2002) e Horgan-Jones & Ringaert, (2004)
existiam entre 600 milhdes a 859 milhdes de pessoas com incapacidade em todo o
Mundo (Buhalis et al., 2005). O relatério “Carga Global de Doengas de 2004” estimava
que cerca de 15% da populacdo mundial tinha “deficiéncias graves ou moderadas” e
cerca de 3% tinha deficiéncias graves. Eram as mulheres as que tinham maior
representatividade nas faixas etarias a partir dos 15 anos, ou seja, 0 género feminino
detinha a maior prevaléncia de deficiéncia no geral. O género masculino tinha maior
prevaléncia das categorias representadas na faixa dos 0 aos 14 anos (Tabela 4.5) (OMS,
2011).
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Tabela 4.5 Prevaléncia mundial estimada de deficiéncias graves e moderadas/ género e
idade

PERFIL CATEGORIA
Género dade Deficiéncias graves Deficiéncias graves e
(%) moderadas (%)

Feminino 0-14 0,7 5,0

15 -59 2,8 15,7

>59 10,5 46,3
Masculino 0-14 0,7 5,2

15-59 2,6 14,2

>59 9,8 45,9
Total Todas as idades 2,9 15,3

Fonte: OMS, (2011)

De acordo com o World Bank, 1 bilido de pessoas do mundo tem alguma forma
de incapacidade, o que representa cerca de 15% da populacao total (World Bank, 2017)
significando que um terco da populacdo global é direta ou indiretamente afetada por
algum tipo de incapacidade (CE 2017).

Em 2007, o European Network For Accessible Tourism (ENAT) afirmava que,
na Europa, mais de 50 milhdes de pessoas tinha algum tipo de incapacidade (o que
representava um valor entre os 10 e os 15%) (ENAT , 2007).

Em 2012, cerca de 17% da populacdo da UE com mais de 15 anos, era de
alguma forma incapacitada. Em todo o territério da UE, a incapacidade prevalece
(também) no género feminino (10.3%) (Tabela 4.6) (EUROSTAT, 2017).

Tabela 4.6 Populacdo na eu, com mais de 15 anos por género, com incapacidade (2012)

Pessoas com Incapacidade

Regido N° (mil) %
Total Mulheres Homens Total Mulheres Homens

Unido

) 73 030,6 42 640,3 30 390,2 17,6 10,3 73
Europeia
Bélgica 1553,4 959,2 594,2 16,8 10,4 6,4
Bulgaria 1369,5 789,5 580,1 21,4 12,4 9,1
Republica

12721 763,4 508,7 14,2 8,5 57

Checa
Dinamarca 919,3 526,1 393,2 20,1 11,5 8,6
Alemanha 14 783,8 8 150,7 6 633,1 21,0 11,6 9,4
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Pessoas com Incapacidade

Regido N° (mil) %
Total Mulheres Homens Total Mulheres Homens
Estonia 225,1 148,5 76,6 19,9 13,1 6,8
Grécia 1 686,6 1027,8 658,8 18,0 11,0 7,0
Espanha 6 551,1 4001,3 2 549,8 16,7 10,2 6,5
Franca 6 805,4 3880,1 2925,3 13,6 7,8 59
Itélia 7399,5 4593,6 2 805,9 14,5 9,0 55
Chipre 104,1 55,7 48,5 15,0 8,0 7,0
Letonia 405,4 265,4 139,9 23,6 15,4 8,1
Lituania 585,5 374,5 211,0 23,0 14,7 8,3
Luxemburgo 68,3 36,8 31,6 16,1 8,7 7,5
Hungria 2072,8 1243,1 829,7 24,8 14,8 9,9
Malta 42,1 244 17,7 12,0 7,0 51
Paises Baixos 2395,1 1435,0 960,2 17,2 10,3 6,9
Austria 1162,7 645,4 517,3 16,4 9,1 7,3
Polonia 5805,1 3 605,2 2 200,0 17,7 11,0 6,7
Portugal 12245 716,5 508,0 14,6 8,5 6,0
Roménia 3 263,6 1 805,6 1458,0 18,0 10,0 8,0
Eslovénia 320,3 182,7 137,5 18,2 10,4 7,8
Eslovaquia 814,1 504,5 309,6 17,8 111 6,8
Finlandia 767,5 4137 353,8 17,1 9,2 7,9
Suécia 1165,0 705,5 459,5 14,7 8,9 58
Reino Unido 10 268,5 5786,1 44824 19,7 11,1 8,6

Fonte: EUROSTAT, (2017)

Os dados em Portugal também ndo sdo abundantes. No entanto, e acordo com 0s
Censos de 2011 é possivel verificar que em todo o territério nacional (continente e
ilhas) foi feita a distincdo entre o nivel de incapacidade (motora, visual, auditiva ou
cognitiva): as pessoas que ndo conseguiam efetuar uma atividade e as que conseguiam,
mas tinham dificuldade em fazé-lo. Na dimensao que tinha dificuldades em efetuar uma
acao verifica-se que, em Portugal continental, 8.33%, 8.31%, 5.09% e 4.79% da
populacdo total tinham dificuldades ao nivel da visdo, motor, cogni¢do e auditivo
respetivamente. Também no continente quase 1% da populacdo total ndo tinha
capacidade motora. (Tabela 4.7) (INE, 2017a; INE, 2017b).
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Tabela 4.7 Pessoas com incapacidade em Portugal, 2011, %

Regido Tem dificuldade em efetuar uma acéo N&o consegue efetuar a acao
Visdo  Audicdo Motora? Cognigéo! Visdio  Audicdo  Motora? Cognicao!

Portugal 8,28 4,75 8,25 5,04 0,26 0,25 0,98 0,92

Continente 8,33 4,79 8,31 5,09 0,26 0,25 0,97 0,93

Acores 7,18 3,79 6,71 4,12 0,21 0,22 1,00 0,73

Madeira 7,40 4,01 7,38 4,17 0,22 0,24 1,08 0,96

Nota 1 a dificuldade cognitiva diz respeito a memoria e concentragdo; Nota 2 a dificuldade motora diz respeito
a andar ou subir degraus

Fonte: INE, (2017a); INE, (2017b)

Em 2012, cerca de 15% da populacdo total da Unido Europeia tinha algum tipo de
incapacidade, havendo uma percentagem maior de pessoas com incapacidade no género
feminino (8.5%) (Tabela 4.6) (Eurostat, 2017).

45. Conclusao

Né&o é fécil limitar a incapacidade em termos histéricos, mas também ndo o é em
termos concetuais. O modelo que explica a incapacidade, e que é adotado pelas
sociedades evolui com as mesmas principalmente nas mais desenvolvidas. Ao original
modelo médico juntou-se um modelo dindmico, multidisciplinar e multidireccionado —
Modelo Social (Darcy, Cameron, & Pegg, 2010; OMS, 2011) para explicar o que € a
incapacidade.

A incapacidade é o resultado da interacdo dinamica de 3 elementos (deficiéncia,
atividades e participacdo) com fatores ambientais e pessoais (OMS, 2004). E verdade
que os fatores pessoais fazem parte das caracteristicas do individuo e que os ambientais
sdo externos ao individuo, mas todos eles sdo resultado de uma vida em sociedade. S&o
estes fatores que a sociedade, enquanto promotora da igualdade e funcionalidade, pode

influenciar de forma a eliminar o risco de exclusao.

Ora, se a sociedade é também foco do problema e solu¢cdo ao mesmo tempo, é

preciso ter em consideracdo algumas caracteristicas indissociaveis a incapacidade:

v" A incapacidade é transversal a toda a existéncia humana, é inevitavel, e é
diferente para todas as pessoas (Buhalis & Michopoulou, 2011; Buhalis et al.,
2005; Darcy & Dickson, 2009; DL 163/2006; ECAN, 2003; OMS, 2011; TP,
2014 Zajadacz & Mickiewicz, 2017);
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v" O ser humano é multidisciplinar e por si sd, complexo e Unico. A pessoa com
incapacidade ndo e diferente;

v Acrescendo as particularidades enquanto pessoa, somam-se diferentes tipos de
incapacidade que advém de condicBes variadas e que se refletem de formas
diferentes em cada individuo;

v A incapacidade revela-se em limitacdes ou restricbes (OMS, 2004) a nivel de 4
estruturas e funcdes do corpo chave, na area da salde nomeadamente a motora, a
visual, a auditiva e cognitiva.

v' Cada tipo e cada nivel de incapacidade, para ambientes diferentes exigem
respostas distintas.

O numero de pessoas com incapacidade esta a aumentar e talvez por esse motivo a

atencdo dada a temas que discutam a igualdade e a justica tenha aumentado, tal como o

tema da incapacidade e do direito ao lazer.

O caminho feito pela histdria neste plano foi grande e muito importante para se
chegar a um mundo onde a acessibilidade, ou a falta dela, ndo seja tabu. A existéncia de
condi¢des que promovam a equidade deve ser um pré-requisito para tudo e para todos
nas sociedades modernas. A existéncia de produtos acessiveis nas diversas areas da vida
das pessoas tem de ser algo natural, como nas areas de lazer e recreio, nomeadamente
em turismo e animac4o turistica. E necessario criar experiéncias turisticas inclusivas e

ndo exclusivas quando o objetivo social é a equidade.
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CAPITULO V - METODOLOGIA

5.1 Introducéo

O presente capitulo pretende descrever as etapas que conduziram este projeto de
investigacdo. Para além da apresentacdo dos objetivos do mesmo, aqui se podera
encontrar uma breve apresentacdo e caracterizacdo da populacdo em estudo, mas
também uma explicacdo acerca da metodologia adotada para efetuar a recolha de dados

e 0 método de analise de dados utilizado.

5.2 Objetivos da investigacao
A presente investigacdo empirica engloba 3 objetivos principais:

v"Identificar o nivel de conhecimento dos responsaveis por empresas de animagao
turistica acerca do mercado das pessoas com incapacidade;

v" Analisar o nivel de acessibilidade das empresas de animacdo turistica em
Portugal continental,

v Avaliar as atitudes dos responsaveis das empresas de animacdo turistica perante

consumidores com incapacidade.
53 Breve caracterizagdo das empresas de animacdo turistica

existentes em Portugal

Em Portugal o enquadramento legal do exercicio da atividade de animacdo
turistica é feito pelo decreto-lei (DL) 108/2009, alterado pelo Decreto-Lei n.° 95/2013,
de 19 de julho e pelo Decreto-Lei n.° 186/2015, de 3 de setembro (DL 108/2009, 2009).

A lei divide a atividade dos agentes de animacdo turistica em duas modalidades:
a dos operadores maritimos turisticos e a das empresas de animacdo turistica (EAT) (DL

108/2009). Esta dissertacdo analisa apenas as empresas de animacao turistica.

De acordo com o Capitulo 1, Artigo 3° do DL 108/2009, EAT séo aquelas que
tém atividades préprias nas quais organizam e vendem atividades ludicas, recreativas,
desportivas ou culturais, em meio natural ou instalagdes fixas, destinadas
predominantemente a turistas, mediante remuneracdo. Estas empresas podem ainda ter
atividades acessorias como a organizacdo de campos de férias e similares; congressos,
eventos e similares; visitas a museus, monumentos historicos e outros locais de
relevante interesse turistico, aluguer de equipamentos de animacéo (D.L. n.° 108/2009).
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As EAT podem ter atividades de ar livre (outdoor, ativo ou aventura) ou de turismo
cultural (nimeros 1 e 2 do artigo 3 DL n° 95/2013, 2013). A Tabela 5.1 apresenta o
conjunto de atividades contempladas referidas na legislacdo que poderdo ser

desenvolvidas por EAT.

Tabela 5.1 Atividades de animacéo turistica

Ar Livre/ Natureza e Aventura

Atividades de observacdo da natureza; arborismo e outros percursos de obstaculos; atividades
de teambuilding; atividades de orientacdo; atividades de sobrevivéncia, caminhadas e outras
atividades pedestres; canyoning, coasteering e similares; balonismo, asa delta com e sem
motor, parapente e similares; experiéncias de paraquedismo; passeios e atividades em
bicicleta, em segway e similares; passeios e atividades equestres, em atrelagens de tracéo
animal e similares; passeios em todo o terreno; escalada em parede natural e em parede
artificial; espeleologismo; natacdo em &guas bravas (hidrospeed); mergulho, snorkeling, e
similares; montanhismo; paintball, tiro com arco, besta, zarabatana, carabina de pressao de ar
e similares; atividades em veiculos ndo motorizados como gokarts, speedbalance e similares;
vela, remo e atividades néuticas similares; vela, remo e atividades nauticas similares; surf,

bodyboard, windsurf, kitesurf, skiming, standup paddle boarding e similares

ACTIVIDADFS DF ANIMACAO TURISTICA

Cultural/ Touring Paisagistico e Cultural

Rotas tematicas e outros percursos de descoberta do patrimoénio (por exemplo, rota do
megalitismo, do romano, do romanico, do fresco, gastronémicas, de vinhos, de queijos, de
sabores, de arqueologia industrial); jogos populares e tradicionais, rotas teméticas e outros
percursos de descoberta do patriménio; visitas guiadas a museus, monumentos e outros locais
de interesse patrimonial; atividades e experiéncias de descoberta do patrimonio etnografico
(participacdo em atividades agricolas, pastoris, artesanais, enogastrondmicas e similares —
por exemplo: vindima, pisar uva, apanha da azeitona, descorticar do sobreiro, plantacdo de
arvores, ateliers de olaria, pintura, cestaria, confe¢do de pratos tradicionais, feitura de um
vinho); visitas guiadas a museus, monumentos e outros locais de interesse patrimonial; jogos
populares e tradicionais; atividades que se desenvolvam exclusivamente em ambiente urbano
de percursos pedestres e visitas a museus, paldcios e monumentos e cuja empresa,
simultaneamente, se encontre isenta da obrigacdo da contratacdo dos seguros previstos no art.°
27° nos termos da alinea b) do n.° 1 do art.° 28° jogos populares e tradicionais; visitas

guiadas a museus, monumentos e outros locais de interesse patrimonial

Fonte: DL n° 95 (2013); RNAAT, (2017)

A constituicdo de uma EAT exige o registo obrigatério no Registo Nacional de

Agentes de Animagdo Turistica (RNAAT) (D.L. n.° 108/2009, 2009). O RNAAT “[...]

é uma plataforma eletronica que congrega e disponibiliza informacéo sobre as empresas

de animacdo turistica e os operadores maritimo-turisticos que podem exercer e

comercializar, em territorio nacional, as atividades de animacao turistica” (TP, 2014, p.

4).
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A organizacdo de atividades de animacdo turistica tem mostrado um
comportamento semelhante entre 2009 e 2015. Neste periodo, existiu sempre uma
tendéncia de crescimento em todas as NUT Il no que diz respeito ao nimero de
empresas de animacdo turistica (INE, 2017a). Apesar de ndo existirem dados
disponiveis referentes ao ano de 2016, pode-se verificar que, de 2015 a 2017, apenas 0
Norte e a regido do Alentejo aumentaram o nimero de EAT, com um crescimento de
7,8% e 9,6% respetivamente (Tabela 5.2) (Figura 5.1).

Figura 5.1NUmero de Empresas de Animacao Turistica 2009 - 2015 e 2017

Empresas de Animacdo Turistica 2009 - 2015 e 2017 (N2)
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Fonte: INE, (2017); RNAAT, (2017)

Tabela 5.2 Taxa de crescimento de EAT (2015-2017)

Nut Il Taxa de Crescimento (2015 - 2017)
Portugal Continental -8,3%
Norte 7,8%
Centro -2,8%
Area Metropolitana de Lisboa -13,2%
Alentejo 9,6%
Algarve -34,7%

Fonte: INE, (2017); RNAAT, (2017)

Quando se analisam as NUT 1l isoladamente verifica-se que de 2009 a 2015 e
2017, a tendéncia, numa perspetiva global, foi sempre de crescimento, no entanto
guando se observam os territérios isoladamente verifica-se que o comportamento nédo

foi sempre de crescimento, sendo bastante irregular de ano para ano (Tabela 5.3).
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Tabela 5.3 Empresas AT por NUT’s III, 2009 — 2015 e 2017

Anos
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Nut 1l NORTE
Total 72 92 116 144 176 213 258 sd 278
Alto Minho 9 11 16 20 21 22 24 sd 29
Cévado 7 8 10 14 20 23 32 sd 27
Ave 3 4 9 12 13 15 14 sd 11
Area Metropolitana do Porto 29 41 44 58 75 96 125 sd 122
Alto Tamega 3 3 3 4 5 4 6 sd 20
Tamega e Sousa 5 4 7 6 8 11 15 sd 16
Douro 11 14 18 18 23 27 31 sd 38
Terras de Tras-os-Montes 5 7 9 12 11 15 11 sd 15

Nut 111 Area Metropolitana de Lisboa

Total 99 118 154 194 251 301 485 sd 421
Nut 11 CENTRO
Total 75 95 110 133 151 177 218 sd 212
Oeste 14 18 22 27 31 35 48 sd 43
Regido de Aveiro 6 10 15 21 26 27 31 sd 33
Regido de Coimbra 14 22 22 25 28 39 45 sd 36
Regido de Leiria 4 6 6 8 12 17 21 sd 12
Viseu Déo Lafbes 6 8 10 12 12 11 16 sd 19
Beira Baixa 4 5 5 5 6 7 10 sd 11
Médio Tejo 16 16 20 23 23 28 34 sd 34
Beiras e Serra da Estrela 11 10 10 12 13 13 13 sd 24

Nut 111 Alentejo

Total 38 47 51 55 62 72 83 sd 91
Alentejo Litoral 11 15 17 17 22 22 28 sd 24
Baixo Alentejo 8 11 10 8 7 8 8 sd 10
Leziria do Tejo 5 5 6 10 12 14 17 sd 19
Alto Alentejo 4 6 5 7 6 11 11 sd 13
Alentejo Central 10 10 13 13 15 17 19 sd 25
Nut 11 Algarve
Total 65 76 85 90 109 133 167 sd 109

Legenda: sd =sem dados

Fonte: INE, (2017); RNAAT, (2017)
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Numa analise mais detalhada observa-se o seguinte:

v" O Norte, tem vindo a aumentar o nimero de empresas de 2009 a 2015 e 2017.
Durante o periodo em observacdo a area metropolitana do Porto tem tido o
maior numero de EAT, sendo que o melhor ano foi o de 2015 com cerca de 48%

das EAT sediadas nesta grande metrdpole (Figura 5.2);

Figura 5.2 Empresas NUT Il Norte, 2009 — 2015 e 2017, %
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Fonte: INE, (2017); RNAAT, (2017)

v A regido Centro_tem aumentado o nimero de EAT desde 2009, com destaque
para a regido do Oeste, Coimbra e Médio Tejo que detém 20%, 17% e 16% do

total das EAT desta unidade territorial respetivamente (Figura 5.3);
Figura 5.3 Empresas NUT Il Centro, 2009 — 2015 e 2017, %
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v" Na Area Metropolitana de Lisboa a tendéncia de 2009 a 2015 foi de crescimento
do nimero de EAT a atuar nesta zona do pais, no entanto verifica-se que o

numero de empresas em 2017 é ligeiramente inferior a 2015;
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v" O Alentejo Litoral tem sido a regido do Alentejo (no periodo 2009 a 2015) com
0 maior nimero de EAT registadas, no entanto em 2017 verifica-se uma
mudanga, ainda que com uma diferenca minima, onde a maioria das empresas se

localizam no Alentejo Central (Figura 5.4);

Figura 5.4 Empresas NUT I1I Alentejo, 2009 — 2015 e 2017, %
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v" No que diz respeito ao Algarve, a semelhanca da Area Metropolitana de Lisboa,

2015 foi 0 ano com o maior nimero de EAT registadas.

Percebe-se assim que, apesar da falta de informagdo mais especifica, 0 nimero de
EAT tém vindo a crescer nos Ultimos anos, um pouco por todo o pais e com elas o

namero de servico disponiveis.

5.4 Método de recolha de dados

Na parte inicial da investigacdo houve a necessidade de fazer uma reviséo da
literatura de forma a se perceber o que tem sido feito acerca do tema (Marques, 2013) e
para reconhecer o nivel de conhecimentos ja apreendidos (Quivy & Campenhoudt,
1995). A relacdo entre as empresas de animacao turistica e as pessoas com incapacidade
ndo é uma relacdo sobre a qual se tenham feito muitas investigacdes, o que fez com que
a informacdo disponivel pudesse ser insuficiente ou mesmo desadequada. Este fato
obrigou a consideracdo de todas as pistas de reflexdo para que aspetos pertinentes ndo
fossem ignorados por desconhecimento da parte do investigador (Bryman, 2012; Quivy
& Campenhoudt, 1995).

Esta reflexdo foi feita a partir da consulta de trabalhos de investigacdo

académica, de relatorios de organismos oficiais, de manuais de entidades técnicas e da
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analise da legislacdo vigente em Portugal. Foram pesquisados nesses mesmos
documentos conceitos como “incapacidade”, “turismo acessivel”, “motiva¢do”,
“comportamento” e “constrangimentos”, os quais foram analisados e a partir dos quais,

surgiram novos temas como “formacao” e “atitudes”.

O processo de recolha de dados secundéarios e da amostra foi feita a partir da

consulta de bases de dados como o Instituto Nacional de Estatistica (INE) e 0 RNAAT.

Apdbs a revisdo da literatura e a recolha dos dados secundarios disponiveis,
seguiu-se a construcdo da metodologia considerada mais adequada para recolha de
dados primarios. Neste ponto foram considerados diversos aspetos como o tipo de

amostragem e o instrumento de inquiricdo mais adequados.

Porque existe uma lacuna informativa, considerou-se importante adotar uma
abordagem mista (qualitativa e quantitativa) (Bryman, 2012; Coutinho, 2011) de forma
a tentar que os resultados fossem cientificamente mais robustos. Assim, foi utilizado,
numa primeira fase, o inquérito por entrevista (para obter dados qualitativos), seguindo-
se um inquérito por questionario (para recolher dados quantitativos). Estes dois métodos

serdo descritos com detalhe nas sec¢des seguintes.

54.1. Inquérito por entrevista

As entrevistas aplicadas neste trabalho de investigagdo foram de caracter
exploratorio e pretendiam ajudar na compreensao do tema através da auscultacdo da
opinido de um conjunto de responsaveis de empresas de animacao turistica (EAT) em

Portugal Continental.

As entrevistas, semiestruturadas, (Apéndice 1), foram aplicadas a representantes
de EAT usando a técnica de amostra ndo probabilistica por conveniéncia (Coutinho,
2011; Ozturk et al., 2008; Patterson et al., 2012). A amostragem por conveniéncia foi
considerada mais adequada para a entrevista uma vez foi necessario pedir a colaboragédo
das empresas respeitando a disponibilidade das mesmas e a sua propria localizagdo

geografica, selecionando as que respondessem afirmativamente (Hill & Hill, 2005).

A partir da base de dados do RNAAT, foram contactadas por correio eletronico
e por telefone, alguns responsaveis de EAT, dos quais, seis empresas do Centro de
Portugal, nomeadamente das regides de Coimbra, Aveiro e Beiras e Serra da Estrela, se
disponibilizaram em colaborar. A amostra das entrevistas foi composta por 4 homens e
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duas mulheres, dos quais 2 foram entrevistados via skype e 4 foram entrevistados
presencialmente (3 deles na sede das suas empresas e 0 restante nas instalagdes da
Universidade de Aveiro). As entrevistas (Tabela 5.4) foram feitas no periodo entre 16
de junho de 2017 e 5 de julho do mesmo ano tendo a duragdo de cada uma, variado
entre os 18 a 35 minutos. Estas foram audio gravadas, transcritas (transcricbes do

apéndice 4 ao apéndice 15) e analisadas.

Tabela 5.4 Perfil das empresas que foram entrevistadas

Cadigo Método de Data Da Duragéo Da

Administracéo Entrevista Entrevista Género Nut il

EAT1 Skype 16/06/2017 18m10° Feminino Beiras e Serra da
Estrela

EAT2 Presencial 17/06/2017 34m08° Masculino Aveiro

EAT3 Skype 19/06/2017 21m98" Masculino Coimbra

EAT4 Presencial 20/06/2017 18m08" Feminino Aveiro

EAT5 Presencial 20/06/207 28m39° Masculino Aveiro

EAT6 Presencial 05/07/2017 21m3’ Masculino Aveiro

Fonte: Elaboragdo propria

A entrevista constituida por 18 questdes focava-se em objetivos especificos, uma
vez que se pretendia verificar se 0s conceitos que emergem da revisdo da literatura —
como 0 contacto, constrangimentos, acessibilidade, formacdo e atitudes - séo
consensualmente aceites e percebidos pelos responsaveis das EAT entrevistadas. Desta
forma as questdes (Tabela 5.5) colocadas aos entrevistados conforme entrevista

(Apéndice 1) tentavam:

e Tracar o perfil das EAT no que diz respeito as atividades desenvolvidas (questao
1);

e Perceber o nivel de contacto com a incapacidade (questdo 2 e 3);

e Determinar a importancia deste segmento para a empresa (questdo 4 e 5);

e Identificar aspetos relacionados com a acessibilidade (fisica, comunicagdo e
relacional) (questéo 6 a 13);

e Identificar opinides e atitude (questao 14 a 18).

Tabela 5.5 Objetivos e Fontes das Questfes da Entrevista

QUESTAO N° OBJETIVO FONTE
1 Perfil da empresa Patterson et al., (2012); RNAAT., (2017)
2,3 Contacto com a incapacidade Ozturk et al., (2008)
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QUESTAO Ne OBJETIVO FONTE

4,5 Importdncia da incapacidade Patterson et al., (2012)

para a empresa

6,7 Acessibilidade fisica Albayrak et al., (2007); Crawford (1991) citado por
8,9 Informacao Daniels et al., (2004); Daniels et al., (2004); Hutchinson
8,9, 10 Comunicagéo & Kileiber, (2005); Keshkar et al., (2012); Kiruthika &
11,12, 13 Formagéo Bindu, (2016); Lee et al., (2012); Ozturk et al., (2008);
14 Opinido acerca do mercado das Patterson et al., (2012); Prates & Garcia, (2009); Queirdz,
pessoas com incapacidade (2009); Michopoulou & Buhalis, (2013); Walker &
15 Constrangimentos Virden, (2005); WTO, (2013)
16, 17,18 Atitudes Findler, Vilchinsky, & Werner, (2007)

Fonte: Elaboragdo propria
Apds aplicacdo das entrevistas, prosseguiu-se para 0 método seguinte e que diz
respeito a abordagem quantitativa, a qual ocorreu por fases e diz respeito ao inquérito

por questionario.
5.4.2. Inquérito por questionario

Um questionario é composto por um conjunto de questdes padrdo que sdo,
normalmente, aplicadas de forma fixa e com op¢Ges de resposta idénticas para todos os
respondentes (Groves Robert M. et al., 2004). No questionario construido para este
projeto de investigacdo, as questdes foram na sua maioria fechadas e constituidas por

escalas de resposta de frequéncia e concordancia com 5 pontos (Hill & Hill, 2005).

Nas escalas de frequéncia os itens encontram-se classificados de 1 (nunca) a 5
(muito frequentemente). Nas escalas de concordancia, os itens assumem 1 (discordo
totalmente) a 5 (concordo totalmente) (Aiken, 1996; Hill & Hill, 2005).

O questionario foi construido tendo como base a revisao da literatura realizada
no ambito desta dissertacdo (exemplos: Daniels et al., 2004; Kiruthika & Bindu, 2016;
Michopoulou & Buhalis, 2013 e Patterson et al., 2012) e as entrevistas exploratdrias
realizadas a seis agentes de animacdo turistica (metodologia descrita na seccao
anterior). Desta forma, tendo como base trabalhos de investigacdo anteriores,
considerou-se importante dividir as questdes que integram o questionario (Apéndice 3)
em quatro grupos (Tabela 5.6):

o Grupo A - Conhecimento do mercado das pessoas com incapacidade;
o Grupo B - Acessibilidade nas empresas de animacao turistica;
o Grupo C - Atitude perante a incapacidade;
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o Grupo D — Perfil da amostra.

As questBes que fazem parte do grupo A visavam perceber qual o nivel de
contacto e de conhecimento das empresas de animacao turistica de Portugal continental
acerca do mercado das pessoas com incapacidade. Este grupo foi composto por 2
questdes (A1 e Ay), sendo que a primeira € uma questdo fechada com opcao de resposta
numa escala de frequéncia de 5 pontos (1 = nunca a 5 = muito frequentemente) e a

questdo A é uma questdo aberta com resposta quantitativa (percentagem).

O grupo B do questionario pretende analisar a percecdo dos responsaveis pelas
EAT relativamente ao nivel de acessibilidade dos produtos que oferecem. As questdes
que integram este grupo, foram elaboradas com base na literatura sobre
constrangimentos estruturais e interpessoais, descritos no ponto 2.5 do capitulo 11 (como
Allan, 2015, Daniels et al., 2004, Kiruthika & Bindu, 2016 ou Zajadacz & Mickiewicz,
2017).

A dimens&o estrutural surgem questdes associadas com a acessibilidade fisica de
espacos, das atividades, de infraestruturas, de transportes e também a acessibilidade de
informacdo. No que diz respeito aos constrangimentos interpessoais, emergem questdes
relacionadas com companheiros de viagem, comunicacdo e atitudes. Também neste
grupo se colocam questdes relacionadas com a formacdo uma vez que de acordo com
alguns autores como Zajadacz e Mickiewicz, (2017) e Daruwalla e Darcy, (2005), este é

um dos meios para promover atitudes positivas.

O grupo B do questionario integra 3 questdes (Bsz, Bs e Bs). A questdo Bs
pretende perceber se 0 respondente considera ter uma empresa acessivel e tem opc¢édo de
resposta numa escala de concordancia de 5 pontos (1 = Discordo totalmente; 5 =
Concordo totalmente) com 11 afirmacdes que foram criadas com base nos estudos de
Albayrak et al., (2007), Daniels et al., (2004), Darcy e Pegg, (2011), Hutchinson e
Kleiber, (2005), Keshkar et al., (2012), Kiruthika e Bindu, (2016), Queiroz, (2009),
Michopoulou e Buhalis, (2013), Ozturk et al., (2008), Prates e Garcia, (2009), Schleien
et al., (2005), Walker e Virden, (2005), UNWTO, (2013) e no DL 163/2006.

A questdo B4 pretende verificar se a empresa que o respondente representa é
efetivamente acessivel tendo como opcéo de resposta uma escala de frequéncia de 5
pontos (1 = nunca a 5 = muito frequente) constituida por 21 afirmacbes que foram

elaboradas com base nos autores Albayrak et al., (2007), Daniels et al., (2004), Darcy e
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Pegg, (2011), Hutchinson e Kleiber, (2005), Keshkar et al., (2012), Kiruthika e Bindu,
(2016), Queiroz, (2009), Michopoulou e Buhalis, (2013), Ozturk et al., (2008), Prates e
Garcia (2009), Schleien et al., (2005), Walker e Virden, (2005) e com base na UNWTO,
(2013) e no DL 163/2006.
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Tabela 5.6 Matriz do questionario

QUESTAO TIPO DE QUESTAO/ RESPOSTA
Grupo A - Conhecimento do mercado das pessoas com incapacidade
1.Contacto que tem com pessoas com Fechada/ escala de frequéncia
incapacidade

2.Percentagem destes clientes Aberta/ Qualitativa.

Grupo B - Acessibilidade nas empresas de animagao turistica

3.Acessibilidade  estrutural (fisica, ~Fechada/Escala de concordancia
transporte adaptado; de informac&o;

Servigos) e Formacao

4.Acessibilidade  estrutural (fisica, = Fechada/ Escala de frequéncia
transporte adaptado; de informacéo;

Servicos); Formacao e atitude.
5.Presenca na web Fechada/ sim ou ndo e escala de
concordancia

Grupo C- Atitude perante a incapacidade

Emogdes Fechada/ escala de frequéncia
Percecdes Fechada/ escala de concordancia
Comportamentos Fechada/ escala de frequéncia

Grupo D - Perfil da empresa
Tipo de atividades

Periodo de abertura

Dimenséo da empresa

Area geogréfica de atuacio

Fechadas

Fonte: Elaboracéo prépria adaptado de Marques, (2013)

OBJETIVO

Perceber qual o nivel de
contacto e conhecimento acerca
do mercado das pessoas com
incapacidade

Perceber se os agentes se

consideram acessiveis e se 0 sdo
efetivamente.

Identificar a atitude perante a
incapacidade

Caracterizar a amostra

FONTE

Ozturk et al., (2008); Patterson et al., (2012)

Albayrak, et al., (2007); Centro de Engenharia de
Reabilitacdo e Acessibilidade da UTAD, (2017),
Daniels et al., (2004); Darcy & Pegg, (2011);
Hutchinson & Kileiber, (2005); Keshkar et al., (2012);
Kiruthika & Bindu, (2016); Michopoulou & Buhalis,
(2013); Ozturk et al., (2008); Patterson et al., (2012);
Prates & Garcia , (2009); Queirdz, (2009); Schleien,
Stone, & Rider (2005) citado por Lee et al., (2012);
Walker & Virden, (2005); WTO, (2013).

Aiken, (1996); Findler, Vilchinsky, & Werner, (2007);
Kastenholz et al, (2015); Mclntosh, (2015);
McKercher et al., (2003); Pagan-Rodriguez, (2014);
Zajadacz, (2014).

Patterson et al., (2012); RNAAT, (2017)
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A questéo Bs diz respeito a acessibilidade da pagina web da empresa e apresenta
uma primeira fase uma questdo fechada com opgdo de resposta sim ou ndo. Se a
resposta for “Nao”, o respondente passa para o grupo C. Se a resposta for “Sim” o
respondente continua o questionario na questdo Bsa. Esta apresenta-se com um conjunto
afirmacdes com opcdes de resposta apresentadas numa escala de concordancia de 5
pontos (1 = discordo totalmente a 5 = concordo totalmente). As 12 afirmac6es foram
criadas com base nos estudos de Michopoulou e Buhalis, (2013) e do Centro de
Engenharia de Reabilitagéo e Acessibilidade da UTAD, (2017).

As questdes do Grupo C pretendem medir a atitude dos agentes de animacao
turistica perante as pessoas com incapacidade. Aiken (1996) considerou que a atitude é
a predisposicdo aprendida para responder positivamente ou negativamente a
determinados objetos, situacdes, instituicdes, conceitos ou pessoas (Aiken, 1996). As
questdes que integram este grupo tiveram como base o estudo de Findler, Vilchinsky e
Werner, (2007), onde sugerem uma escala de atitude multidimensional para com as
pessoas com incapacidade. Com base numa abordagem multidimensional, as autoras
consideram o pressuposto de que a atitude é composta pelas componentes afeto,
cognigdo e comportamento (Findler, et al., 2007). Desta forma, optou-se por usar 0s
itens identificados por Findler et al., (2007) por se considerarem ajustados ao caso.

A componente afetiva esta relacionada com respostas imediatas e emocgoes
subjacentes (Aiken, 1996; Findler et al., 2007). Os autores assumiram itens como
tensdo, stress, esperanca, nervosismo, constrangimento, relaxamento, serenidade, calma,
medo, pena e atencdo, depressdo, furia, culpa, vergonha e nojo. No questionario desta
dissertacdo foram excluidos os 5 Ultimos mencionados por se considerar serem itens
desajustados. Assim, a questao incluida no questionario para avaliar as emocdes incluia

apenas 11 itens avaliados numa escala de frequéncia (1 = nunca a 5 = muito frequente).

A componente cognitiva relaciona-se com as percegdes e afirmacgdes de crenga
(Aiken, 1996; Findler et al., 2007). Findler et al., (2007) consideraram a escala College
Interaction Self- Statement Test que mede os pensamentos de colegas estudantes acerca
de interacgdes sociais. Esta escala considera 0s pensamentos (positivos ou negativos) e o
enfoque na atencao (para com o préprio ou para com os outros) (Findler et al., 2007, p.
170). No questionario desta dissertacdo optou-se por uma lista com 22 itens aos quais se
solicitou uma classificacdo numa escala de concordancia (1 = discordo totalmente a 5 =

concordo totalmente).
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A componente comportamental diz respeito a vontade de se comportar de
determinada maneira e as acfes que se tém em determinada situacdo (Aiken, 1996;
Findler et al., 2007). As autoras Findler et al., (2007) consideram que, de acordo com
estudos feitos por diversos autores (como Safilios-Rothschild, 1970, Cleck, 1966 e
Davis, 1961), existe relutancia por parte das pessoas sem incapacidade quando tém de
reagir em situacdes imprevisiveis. De acordo com Findler et al., (2007), as pessoas sem
incapacidade adotam subterflgios ficticios para evitarem a situacdo que receiam. Desta
forma o presente estudo, usando uma lista com 7 afirmacBes propde a resposta através
de uma escala de concordéncia (1 = discordo totalmente; 5 = concordo totalmente).

As questdes do Grupo D pretendem caracterizar a amostra (Hill & Hill, 2005).
Neste grupo fazem parte questdes relacionadas com o tipo de atividades realizadas,
recolhidas da legislagdo vigente, periodo do ano em a empresa realiza as atividades,
dimensdo da empresa em termos de funcionérios e area geogréfica onde realiza as

atividades.

Na questdo das atividades realizadas, as opcOes de resposta surgiram do
levantamento feito no RNAAT. Estas dividem-se em Ar Livre/ Natureza e Aventura e
Cultural/ Touring Paisagistico e Cultural e cada uma destas inclui as atividades

conforme se apresenta na acima (Tabela 5.1).

Com o objetivo de se validar o questionario elaborado, e porque, conforme foi ja
referido, os estudos sobre esta tematica sdo escassos, considerou-se necessario fazer um
pré teste e valida-lo através da opinido de peritos. Desta forma, pediu-se a um grupo de
profissionais como investigadores, consultores e formadores, mas também um
responsavel de uma EAT, que o preenchessem e opinassem acerca do mesmo. O pré
teste (Apendice 2) foi enviado por correio eletronico aos peritos, 0s quais apresentaram
algumas sugestdes. Estas incidiam em questbes relacionadas com a terminologia
adotada, com a construcao frasica e com a (pouca) relevancia de algumas afirmacoes.
Todas as sugestdes foram analisadas e algumas consideradas na versdo final do

questionario.

5.4.2.1. Administragdo do questionario

Feitas as alteracfes pertinentes ao questionario final (Apéndice 3), 0 mesmo foi

convertido para formato online com recurso ao software LimeSurvey.
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O questionério final foi enviado para todas as EAT registadas no RNAAT (o
qual disponibiliza, entre outros dados o endereco eletronico) e que a data, eram 1067

empresas.

O envio inicial foi feito no dia 28 de julho de 2017. A partir desta data foram
enviados lembretes a 10, 22 e 28 de agosto, a 6, 12, 17, 20 e 24 de setembro e a 1 de
outubro do mesmo ano. No decorrer deste processo verificou-se que algumas empresas
iniciavam o preenchimento e ndo o concluiam. Desta forma, nos dias 12, 13, 14 e 15 de
setembro procedeu-se ao pedido de conclusdo do preenchimento do mesmo

questionario, de forma mais personalizada para tentar a aumentar a taxa de resposta.

5.5 Métodos de Analise de Dados
Dados Qualitativos

Os dados qualitativos foram alvo de uma analise de contedo. Este é o processo
de identificar, codificar e categorizar os padrdes primarios da informacdo (Patton,
1990). Conforme foi referido, as entrevistas foram gravadas e transcritas, o que permitiu
explorar as respostas dos respondentes e tentar perceber se existiam padrbes nas

respostas, questdes/davidas pertinentes ou mesmo desvios na terminologia.

Para proceder a analise qualitativa, os entrevistados foram codificados e foi feita
a divisdo do conteudo das entrevistas por areas teméticas (conforme ja referido no ponto
5.4.1) que emergiram da literatura: nivel de contato, importancia do segmento para a
empresa, acessibilidade fisica, de comunicacdo e nas relacdes, opinides e atitudes dos

entrevistados.

As respostas de cada tema foram analisadas de forma a identificar se existiram
questdes que ndo foram percebidas pelos entrevistados, ou foram mal interpretadas. A
todas as que foram bem interpretadas foi analisado o contetdo para identificar padrdes

de resposta.
Dados Quantitativos

Os dados quantitativos foram analisados através do recurso ao SPSS - Statistical
Package for the Social Science e aos quais foram aplicadas uma série de analises

univariadas, bivariadas e multivariadas.
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A andlise univariada diz respeito ao tratamento das variaveis de forma individual
(Pestana & Gageiro, 2003) e esta integrou uma analise as frequéncias, as medidas de

localizacdo central como a média e as medidas de dispersdo como o desvio padréo.

Para a analise multivariada recorreu-se a uma analise de componentes principais
(ACP) e a uma analise de clusters. Foram realizadas seis ACPs para identificar fatores
comuns em termos de acessibilidade. Uma ACP a acessibilidade interna considerada
pela propria empresa (grupo Bs), uma a acessibilidade geral dos servigos da empresa
(grupo Ba4), uma a acessibilidade da pagina web (grupo Bs) e trés as atitudes (grupo C).
Este dltimo integrou trés ACPs considerando as componentes emocdo, percecdo e

comportamento.

Ap0s proceder a realizacdo das ACPs foi feita uma analise a consisténcia interna
dos fatores de forma a confirmar a confiabilidade do agrupamento dos itens
incorporados nos mesmos. Confirmada uma consisténcia aceitavel, procedeu-se ao

calculo das médias dos novos fatores.

Foi feita de seguida uma analise de clusters, a qual pretende “[...] detetar grupos
homogéneos de dados. [...]” (Pestana & Gageiro, 2003, p. 555). Foi aplicado o método
ward aos novos fatores obtidos da ACP do grupo da acessibilidade geral dos servicos da
empresa (grupo Bs) de forma a perceber, dentro da acessibilidade, se existiam empresas
com niveis de acessibilidade semelhante, ou pelo contrério, se a acessibilidade é
diferente entre elas.

Apdbs terem sido identificados grupos homogéneos de empresas (clusters) em
termos de acessibilidade, foram realizados testes bivariados (Qui quadrado - Q%) e a

ANOVA para caracterizar os clusters identificados.

Os testes Q? serviram para verificar associacdes entre os clusters identificados e
as varidveis nominais “atividades”. A ANOVA pretendeu verificar se existiam
diferencas entre os grupos em termos de média. Foram testados os pressupostos da
ANOVA. Nas situaces em que se observaram diferencas estatisticamente significativas
entre os clusters identificados através da ANOVA foram utilizados testes Post hoc

(Turkey HSD) para identificar as diferengas existentes.
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CAPITULO VI - RESULTADOS E CONCLUSOES

6.1 Introducéo

Conforme foi descrito no ponto 5.5 do capitulo anterior, a analise dos dados
recolhidos foi feita a partir de uma abordagem qualitativa que consistiu na analise das
respostas das entrevistas e a partir de uma abordagem quantitativa que contemplou
analises univariadas, bivariadas e multivariadas. Neste capitulo apresentam-se 0s

resultados obtidos nas duas abordagens utilizadas.

6.2 Analise Qualitativa

A andlise qualitativa pretendia principalmente perceber se as questdes relativas
ao tema eram percebidas pelos representantes das empresas de animacdo turistica.
Apesar da reduzida dimensdo da amostra, as empresas entrevistadas representam um
leque abrangente e diversificado de atividades. Duas destas empresas disponibilizam
atividades de canoagem, canyoning, karting, escalada, rappel, slide, btt, orientacéo,
team building, passeio de baldo de ar quente, passeio de charrete, kayak, paintball, tiro
ao arco, mota de agua e “[...] alguns jogos tradicionais [...] desportos insufldveis de
tragdo, [...]”. Das restantes, uma tem o cavalo como principal atragdo, outra tem a
bicicleta e duas sdo empresas na area dos tours de carro, pelo que uma destas faz ainda
0 servigo de transfer (Apéndice 4)

Nivel de contacto com a incapacidade

Considera-se que as questdes deste tema foram percebidas pelos entrevistados,
ainda que se note gque estes apenas tém em conta os casos de incapacidade mais graves
(ignorando a possibilidade de existirem casos de incapacidade leve ou moderada).
Ainda assim, conclui-se que para 0s representantes das empresas entrevistadas, a
incapacidade ndo € novidade uma vez que todos os entrevistados conhecem alguém com
incapacidade, pelo menos a nivel pessoal “A minha esposa tem incapacidade [...]”
(EATs) “[...] meu pai que ¢ invisual” (EAT4). No entanto, torna-se claro com as

respostas que em termos profissionais, o contacto nao € tdo frequente.

“[...] no ambito do trabalho ndo acontece” (EAT}1)

“[...] ndo tem aparecido” (EATS).
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No entanto, existe o caso de quem contacte de forma pontual com clientes com

13

incapacidade como “[...] traumatismos vertebrais, incapacidade dos membros
inferiores, [...]” EATs. Apenas um dos inquiridos afirmou ter contactado frequente
porque tem parceria com instituigdes de solidariedade social “[...] nos temos um acordo

com 4 instituigdes diferentes [...]” (EAT2) (Apéndice 5).

Importancia do segmento para a empresa

Considera-se que o conjunto de questbes elaboradas para determinar a
importancia do segmento foi percebido. Conclui-se que o normal nestas empresas é nao

existir produtos acessiveis:

“J& lhe expliquei, nds desenhamos a medida e portanto se no grupo houver

essa necessidade somos os primeiros a propor” (EATs)

“Nao, ndo muitos, de facto € uma ... nés como sabe trabalhamos numa area
mais de outdoor, [...], portanto, ndo querendo negligenciar essa populagéo
estamos mais focados para a pessoa dita normal porque séo atividades que
exigem [...], alguma condi¢ao fisica e, portanto, ¢ dificil compatibilizar isso

com algumas deficiéncias de base [...]” (EAT3)

Em termos profissionais, a maioria assume que este € um mercado sem grande
significado no volume de negécios da empresa. A importancia do mesmo para as
empresas é encarada sob 3 pontos de vista: uma visdo pragmatica, uma satisfacdo
emocional e como um desafio. O primeiro tem a ver com a questdo financeira e no qual
revela ter uma “[...] importancia [...] residual [...]. Quase ndo chega a 0,1 %” (EAT3).
A perspetiva mais emocional reconhece a recompensa como “[...] uma questdo muito
mais emocional [...]” (EAT>) e sera esta a que leva as empresas a estarem disponiveis.
O desafio é percebido porque para as empresas ¢ “[...] sempre uma tentativa de

adaptacao e de nos tentarmos chegar mais facilmente [...]” (EATa4) (Apéndice 6)

A acessibilidade fisica, de comunicacdo e de relacées

No grupo de questdes relativas a acessibilidade identificaram-se algumas

dificuldades. Destas destaca-se o seguinte (Tabela 6.1):

70



e Algumas respostas que ndo consideravam as caracteristicas e requisitos
especificos da pessoa com incapacidade, revelando desconhecimento acerca do
tema;

e Algumas respostas foram dadas fora do enquadramento pretendido, dando a
entender um certo desvio acerca do assunto;

e Falta de conhecimento de causa para poder responder a determinados topicos.

Na questao “Considera ter uma empresa acessivel em termos de possuir atividades
que incluam todos?” a resposta demonstrou ser generalista, ndo considerando a

complexidade e heterogeneidade na incapacidade.

Também na questdo “Na informacdo colocada € pensada para ser difundida em
varios formatos (i.e., texto, imagem, som) simultaneamente, alcangando assim o maior
namero de pessoas “se considera que a resposta ndo considerava o objetivo de uma

informagdo adaptada.

Uma outra questdo que evidenciou a falta de conhecimento acerca do mercado das
pessoas com incapacidade, e cuja resposta fugiu do pretendido foi a questdo relativa a
comunicagdo. “Em termos de formas de comunicacao, parece-lhe que a sua empresa é

acessivel? (se tem adota as varias formas de comunicar oral, visual, escrita)”.

Existiram também questdes que ndo foram respondidas dentro do enquadramento
que se pretendia, levando a crer que seria um problema de interpretagcdo de conceitos. A
falta de conhecimento de causa para poder responder a determinados topicos também
foi identificada “web site ndo sei se existe esse cuidado” Nao sei se foi pensado dessa

forma.” (EAT1) (Tabela 6.1).

Tabela 6.1 Resposta ndo adequadas a questdo da entrevista

QUESTAO RESPOSTA TRANSCRITA

“Considera ter uma empresa acessivel em termos de possuir atividades que incluam todos?”

“Eu quando pergunto acessivel, é acessivel em que sentido? [...] hd sempre coisas a
melhorar” (EAT>)

“[...] de facto como desenhamos a medida eu tenho a certeza de que somos uma
empresa que se adequa ao grupo, seja ele um grupo que felizmente possa néo ter
nenhum tipo de mobilidade ou outro constrangimento [...]” (EATSs)

“Na informagio colocada é pensada para ser difundida em varios formatos (i.e., texto, imagem,
som) simultaneamente, alcancando assim o maior niimero de pessoas”

“Sim, nds tentamos, quando fazemos por exemplo um post no facebook tentamos fazé-
lo em vérias linguas primeiro para chegar ao maior numero de publico e depois
tentamos juntar sempre uma imagem [...]” (EATg)
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QUESTAO RESPOSTA TRANSCRITA

“Em termos de formas de comunicagio, parece-lhe que a sua empresa é acessivel? (se tem adota as
varias formas de comunicar oral, visual, escrita) ”.

“Acho que sim, se bem que 14 esta a nossa inica, 0 nosso Unico marketing escrito é
efetivamente aquele que nos temos na nossa pagina web, em papel ndo estamos”
(EAT.).

“Nos temos uma componente humana muito forte. Os nossos clientes, 0s nossos
visitantes sédo tratados como a pessoa tal, ndo sdo tratados como o cliente ou o nimero
[...] (EAT))

“E dificil estar a fazer essa autoavaliagio, mas acho que sim nos como eu lhe disse
dentro do grau de profissionalizagdo [...]” (EAT3)

“Em termos de construgiio da informagio, parece-lhe que a sua empresa é acessivel?

“Essa é uma pergunta que ndo deve fazer a mim, é uma pergunta que deve fazer a
quem realmente acompanha os utentes [...]” (EAT?)

“Apresenta uma descricio detalhada de todas as atividades e das suas caracteristicas?”

“Tem, mas |4 esta voltamos ao produto e ndo ao servico” (EATs).

“A equipa da sua empresa tem formacao para prestar servigcos a pessoas com incapacidade?”

“Sim tem formacdo. Alids nds como lhe disse somos uma empresa de animagao
turistica que esté registada no RNAAT, cumpre todas as suas obrigagdes legais e isso
implica que os formadores [...]” (EATs)

Ainda assim conclui-se o seguinte:

Relativamente a acessibilidade fisica, as empresas afirmaram ndo ter “[...] produtos

acessiveis para toda a para toda a gente” (EATs), outros justificam o fato porque
entendem que “[...] ¢ muito dificil conseguir oferecer atividades de aventura para
incapacitados em ambiente natural [...]” (EATs) ou porque ndo existem instalacfes

fisicas proprias para receber as pessoas com incapacidade (Apéndice 7)

Também acessibilidade dos locais onde as atividades s&o realizadas, ndo é vista
da mesma forma. Se para uns é aceitavel, podendo sempre ser melhorada, para outros
apenas as instalagdes fisicas fechadas sdo acessiveis, onde os ambientes sdo “[...] mais
controlados” (EAT3). Também os transportes sdo considerados nesta entrevista pelos
respondentes principalmente pelo fato do cuidado que exigem. A acessibilidade dos
locais nem sempre € totalmente conhecida antecipadamente e é confirmada no site de
empresas parceiras e detentoras do local ou é confirmado no momento da reserva
(“Quando nao esta faco essa questdo no momento da reserva, [...] procuro saber mais
informagoes para introduzir essas atividades, esses locais nos nossos passeios” (EATg)

(Apéndice 8)

Em termos de construcdo da informagéo, a maioria considerou que ndo tinham

uma empresa acessivel (Apéndice 9)
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“Eu vou-lhe ser muito honesto, estd-me a apanhar muito de surpresa por que
[...] nés negligenciamos muito essa area [...] é completamente condicionada
para o participante normal, ndo temos nada, ndo temos feito nada para
distinguir essa oferta e leva-la aos participantes com incapacidade. Tenho de
assumir essa culpa, de facto nunca tem sido a nossa preocupacéo e se calhar
com esta entrevista que me esta a fazer vou comecar a pensar duas vezes,
mas [...]” (EAT3)

“Nao, ai ndo. Nao esta pensado. E realmente uma falha. Agora que me estas

a falar acho que ainda ndo nos surgiu isso.” (EAT4)

No entanto, uma das empresas afirmou ter o cuidado de aumentar a letra para os
mercados sénior “Temos o cuidado de entregar umas instru¢des em que a letra ¢ maior

de forma a ser mais legivel” (EAT?1).

As empresas de animacao turistica estdo presentes no mundo digital através de
pagina web, Facebook, Linked In e/ou Twitter e usam esta ferramenta para transmitir a

informacdo relativa a todos os servicos e as atividades de animacao disponiveis.

A maioria das empresas apresenta a informacéo acerca de servicos e atividade de
animacdo turistica na prépria pagina web, no entanto ndo é feito a pensar nas pessoas
com incapacidade. “Realmente ndo (nao) fazemos diretamente isso” (EAT2). Um dos
inquiridos ndo vé motivo para o fazer uma vez que trabalha maioritariamente com o
sector corporate. Todas as empresas apresentam uma descri¢do das suas atividades, no
entanto uns optam por facultar detalhes da atividade num contacto posterior pois as
pessoas “[...] também ndo estdo disponiveis a ler muita coisa e a perder tempo a ler
[...]” (EATY).

Todas as empresas consideram que as atividades disponiveis tém uma descricéo

detalhada suficiente para informar o cliente.

No que diz respeito a variedade de formatos de difuséo da informacéo concluiu-
se que, também ndo estd pensada para ser vista por pessoas com incapacidade (“Isto é
uma micro empresa com uma atividade sazonal” EAT3) e 0s videos que eventualmente
tenham séo “[...] no sentido de ser mais apelativo,[...]” (EATs), ainda assim, ao fazé-lo
da melhor forma possivel consideram que “[...] também ¢é assim que conseguimos

chegar a mais pessoas aquelas que nao vem, ouvem, as que nao ouvem [...]”(Apéndice
9)
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Em termos de comunicacgdo considera-se que as empresas nao tém esta vertente

em atencéo (Apéndice 10).

“Nao, ndo. Tao pouco estamos, tao pouco temos um portal on line que tenha
essa preocupacdo neste momento N&o que isso ndo seja importante e

urgente. Ndo foi pensado de raiz para o efeito.” (EATs)

“Pois la esta pensando de forma mais consciente nessa questao se calhar ndo
é a todos os publicos. Se calhar se houver alguém cego que s6 consiga ouvir

a informacdo ndo tem esse acesso (EAT:)

Verificou-se que qualquer simbologia que possa eventualmente ser facilitadora
da mensagem, ndo € intencional e é unicamente para servir o proposito da propria
atividade e nao do consumidor. “No caso do walking e do biking tem simbolos
diferentes.” (EAT1) “mas de alguma maneira o nosso proprio logotipo apela ao tipo de
coisas que nos fazemos.” (EAT3). Ou em termos legais “Sim alguns que me séo
impostos pelas ... organizagdes que nos tutelam [...]” (EAT2). As empresas
entrevistadas ndo tém recursos traduzidos em braille, a maioria ndo usa audioguia
também porque “[...] nunca senti que o mercado nos pedisse isso” (EAT?) e ndo existe

balcao de apoio virtual.

Relativamente a formacéo verificou-se que ndo existe formacao especifica ainda
assim identificou-se a intengdo em ter formagdo (“N&o, mas vai ter. ¢ um dos projetos
de formagao” EAT4). No que diz respeito a importancia da formacdo nas equipas da AT
a maioria respondeu afirmativamente, no entanto houve uma empresa que considerou
ndo ser importante no seu caso especifico uma vez que 0 seu target eram as outras
empresas. Quanto as necessidades de formacdo, houve a no¢éo de que os entrevistados
ndo conseguiam dar resposta (“Repare, eu ndo conseguia identificar porque tinha de me
dizer qual era o grupo que iria usufruir da atividade” EATs) identificaram-se respostas

que incidiam na formacéo técnica:

“No caso da bicicleta saber andar numa bicicleta tandem parecia essencial
para permitir poder levar alguém no segundo lugar, depois a nivel de a
questdo do braille, linguagem gestual por exemplo. Depois a parte do

pedestre penso que seria interessante perceber realmente o declive ideal

[L.]
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“[...] entdo a formagdo era importante para termos um apoio mais técnico e

mais cientifico possivel para ndo haver problemas depois.”

“[...] saber onde segurar, para facilitar o acesso [...]”

O tipo de formacao necesséario para as EAT ndo € a mesma para todos. Se havia
quem considerasse que as duas (técnica e de atitudes) eram importantes (“Eu acho que
uma e outra devem ser complementares, [...]”EAT>) houve que achasse que a formagéo
sobre a maneira de agir era onde havia mais lacunas para suprir (“Eu acho que a
formagao técnica nods ja a fazemos, [...] a nossa grande lacuna ha-se residir com certeza
no outro tipo de formacdo mais da area da atitude e na area do relacionamento

interpessoal sem duavida que sim [...]”EAT3) (Apéndice 11)

Identificar opinifes e atitudes

Relativamente ao grupo de questdes relativas as atitudes e opinides, considera-se
que o objetivo foi conseguido uma vez que estas foram percebidas pelos entrevistados.
Se para uns, 0 mercado das pessoas com incapacidade pode ser uma oportunidade, para
outros ainda ndo € certo que, assim o seja, “Nao sei... ¢ uma... os nichos de mercado
sdo sempre importantes” (EAT3) e “Nao tenho nogéo, sinceramente” (EAT1) (Apéndice

12)

Relativamente ao tema constrangimentos foram identificados principalmente
constrangimentos estruturais nomeadamente econdémicos (“[...] a falta de apoios
financeiros de facto” (EAT2), mas também infraestruturais relacionados com o0s s
transportes “[...] depois eventualmente meios mais, por exemplo viaturas, 0 caso do
transporte [...]” (EAT1). Também o ambiente e o tipo de atividades da propria empresa

foram considerados constrangimentos.

Foram também identificados os constrangimentos relacionados com a falta de
formacgdo dos técnicos (“ok, antes de mais a formagao dos técnicos”) e que se integram

na area interpessoal (Apéndice 13).

O tema Atitude foi medido atraves das emogdes, percecdes e comportamentos
(Apéndice 14). No que concerne as emocgdes, esta questdo foi considerada “Pergunta
dificil” (“Apanhou-me aqui um pouco desprevenido porque s6 passando pelas situagdes
é que podemos controla-las e ter a nogdo delas” (EAT3). Ainda assim, identificaram-se

2 palavras emergentes: “pena” e “impoténcia”. Pena foi a primeira a ser identificada
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“[...] inicial penso que ¢ um bocadinho a sensa¢ao de pena, [...]” (EAT21), “[...] nds nos
enchemos de pena a priori [...]” (EATs). Posteriormente identificou-se “impoténcia”
“[...] algum sentimento de impoténcia [...]” (EATs). Foram mencionados também

“Uma gratificagdo enorme” (EAT?2) e “[...] sentimento de medo” (EAT)>).

Em relacdo as opinides dos entrevistados acerca das pessoas com incapacidade
“[...] o universo das pessoas com incapacidade é tdo grande que eu ndo posso responder
a essa questdao” (EAT2) e “[...] eu ndo tenho uma opinido generalizada sobre isso ... 0
ser humano é um ser em constante transformacao [...]” (EATs) foram duas das
respostas que sobressairam pois revelaram que esta questdo era dificil para os

respondentes cumprir.
6.3 Analise Quantitativa

6.3.1 Perfil da amostra

A amostra é composta por 192 respostas (das quais 31 estdo incompletas). A
maioria das empresas (N = 164) trabalha em Portugal (84,8%) e cerca de 12% na
Europa. Destas, cerca de 90% trabalha o ano inteiro e 9,8% trabalha s6 parte do ano (N
= 164). Das empresas na amostra (N = 162) aproximadamente 90%, trabalha todos os
dias e apenas e 1,9% trabalha s6 a semana. No que diz respeito a dimensdo, a maioria
das empresas sdo microempresas (N = 164). No entanto é de realcar que existem nesta
amostra 6 empresas que tém mais de 49 funcionérios (3,7%) (Tabela 6.2).

Tabela 6.2 Perfil da Amostra: Dimensdo e Funcionamento

CATEGORIAS N %
Periodo de funcionamento anual Todo Ano 148 90,2
Parte Ano 16 9,8
Periodo de funcionamento semanal Fins-de-semana 15 9,3
S6 semana 3 1,9
Todos os dias 144 88,9
Dimenséo De 1 a 9 funcionérios 150 91,5
De 10 a 49 funcionérios 8 4,9
Igual ou superior a 50 6 3,7
Area geogréfica de realizacdo de Todo mundo 5 3,0
atividades Na Europa 20 12,2
Territ6rio nacional 139 84,8

Fonte: Elaboragdo prdpria
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Na andlise as atividades desenvolvidas pelas empresas verifica-se que sdo as
“rotas tematicas e outros percursos de descoberta do patrimoénio” (65,4%) seguido por
“caminhadas e outras atividades pedestres” (53,9%), “outras” atividades relacionadas
com a natureza (46,1%) e “visitas guiadas a museus, monumentos e outros locais de
interesse patrimonial” (44,5%). O espeleologismo (3,7%), balonismo, asa delta,
parapente e similares (3,1%), natacdo em A&guas bravas (hidrospeed) (2,6%)
experiéncias de paraquedismo (2,1%) sdo as atividades menos representadas nesta
amostra. (Tabela 6.3 e Tabela 6.4).

Tabela 6.3 Ranking de Atividades Ar Livre/ Natureza e Aventura

ACTIVIDADES DE AR LIVRE/ NATUREZA E AVENTURA N %
Caminhadas e outras atividades pedestres 103 539
Outros 88 46,1
Atividades de Teambuilding 66 34,7
Passeios e atividades em bicicleta, em segway e similares 56 29,3
Passeios em todo o terreno 48 251
Atividades de orientagdo 46 24,1
Paintball, tiro com arco, besta, zarabatana, carabina de pressdo de ar e similares 41 215
Escalada em parede natural e em parede artificial 34 178
Arborismo e outros percursos de obstaculos 32 168
Cannyoning, coasteering e similares 26 136
Montanhismo 25 13,1
Passeios e atividades equestres, em atrelagens de tragdo animal e similares 24 126
Mergulho, snorkeling, e similares 18 94
Atividades de Sobrevivéncia 15 79
Espeleologismo 7 3,7
Balonismo, asa delta com e sem motor, parapente e similares 6 3,1
Natagdo em aguas bravas (hidrospeed) 5 2,6
Experiéncias de paraquedismo 4 2,1
Fonte: Elaboragdo prdpria
Tabela 6.4 Ranking de Atividades Cultural/ Touring Paisagistico e Cultural

ACTIVIDADES DE CULTURAL/ TOUR.PAISAG.E CULTURAL N %

Rotas tematicas e outros percursos de descoberta do patrimoénio 125 654
Visitas guiadas a museus, monumentos e outros locais de interesse patrimonial 85 445
QOutros 64 335

Jogos populares e tradicionais, Rotas tematicas e outros percursos de descoberta do patriménio 63 33,0

Atividades e experiéncias de descoberta do Patrimoénio Etnogréafico 49 257

Jogos populares e tradicionais 47 246

Atividades que se desenvolvam exclusivamente em ambiente urbano de percursos pedestres e 42 22,0

visitas a museus, palacios e monumentos e cuja empresa, simultaneamente, se encontre isenta da

77



ACTIVIDADES DE CULTURAL/ TOUR.PAISAG.E CULTURAL N %

obrigacdo da contratacéo dos seguros previstos no art.° 27°, nos termos

Fonte: Elaboragdo propria
6.3.2 Contacto com pessoas com incapacidade

Na andlise das médias relativas ao nivel de contacto com pessoas com
incapacidade (quer em ambiente pessoal, quer em ambiente profissional) verifica-se que
estas sdo baixas em ambas as dimensdes estando as médias (M) de resposta entre 1.63 e
2.36.

A incapacidade motora € tipo de incapacidade com a qual existe maior contacto
(M = 2.36). Em termos pessoais, mais de metade da amostra nunca contactou com
clientes com incapacidade visual e cognitiva (57,8 e 50,5% respetivamente) e 47,9%

dos inquiridos diz que nunca contactou com clientes com incapacidade auditiva.

Aproximadamente 10% (6.3% + 3.6% com classificacdo superior a 3) dos
entrevistados afirmam ter contato com clientes com incapacidade motora, seguido de
clientes com incapacidade visual (cerca de 4% com classificacdo superior a 3) (Tabela
6.5). No que diz respeito ao desvio padréo, verifica-se que os valores estdo entre 0,865 e

1,132 o que indica que as respostas estdo todas muito préximas da média.

Tabela 6.5 Conhecimento do mercado das pessoas com incapacidade: Contacto

% o Desvio
Itens N Média .
1 2 3 4 Padréo
Contacto com amigos e/ou familiares e/ou outras
) . . 192 234 380 250 63 7,3 2.36 1,126
pessoas ou conhecidos com incapacidade motora
Contacto com amigos e/ou familiares e/ou outras
) . . . 192 323 375 172 73 57 2.17 1,132
pessoas ou conhecidos com incapacidade auditiva
Contacto com amigos e/ou familiares e/ou outras
) . . . 192 484 323 115 47 3,1 1.82 1,020
pessoas ou conhecidos com incapacidade visual
Contacto com amigos e/ou familiares e/ou outras
) . . . 192 354 365 188 4.2 52 2.07 1,085
pessoas ou conhecidos com incapacidade cognitiva
Contacto com clientes com incapacidade motora 192 328 365 208 6,3 3,6 2.12 1,052
Contacto com clientes com incapacidade auditiva 192 479 349 135 26 1,0 1.74 0,865
Contacto com clientes com incapacidade visual 192 578 281 9,9 2,1 2,1 1.63 0,901
Contacto com clientes com incapacidade cognitiva 192 505 30,7 146 31 1,0 1.73 0,896

Escala: 1= nunca a 5 = muito frequentemente
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Para a grande maioria das empresas, 0 mercado das pessoas com incapacidade,
representa muito pouco no total dos seus clientes, onde cerca de 24% afirma mesmo nao
ter clientes com incapacidade e cerca de 28,4% diz que estes sdo cerca de 1% dos seus
clientes. Ainda assim, verifica-se que existem 4 empresas que contrariam a regra, onde
50%, 85%, 90% e 100% dos clientes tém incapacidade (Tabela 6.6). Destas empresas,

trés localizam-se na Area Metropolitana de Lisboa e uma na Regi&o de Aveiro.

Tabela 6.6 Conhecimento do mercado das pessoas com incapacidade: Percentagem dos

clientes com incapacidade em relagdo ao nimero total de clientes

Clientes com incapacidade (%6) Frequéncia %
0 42 239
1 50 284
2 19 10,8
3 4 2,3
5 33 18,8
7 1 0,6
8 1 0,6
10 13 74
15 3 1,7
20 2 11
25 2 1,1
35 2 1,1
50 1 0,6
85 1 0,6
90 1 0,6

100 1 0,6
N 176 100

Fonte: Elaboragdo prépria
6.3.3 Acessibilidade das empresas de animagcao turistica

No que diz respeito ao acesso a transporte adaptado, verificou-se que a maioria
das EAT, assume ndo oferecer esse servico (M = 1.96.). Também, em termos de

informacdo, a maioria das empresas considera nao ser acessivel (M = 2.40).

Relativamente a acessibilidade dos locais, verifica-se que as empresas estdo

indecisas uma vez que a média é de 3.10.

Acerca da adequacdo dos servicos a pessoas com incapacidade, verifica-se que

as EAT consideram que 0s seus servicos, ndo sendo acessiveis de uma forma geral, s&o
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mais adequados para pessoas com incapacidade auditiva (M = 2.94) e motora (M =
2.85) do que para as restantes. As empresas acham que 0S Seus Servicos estdo menos
adequados a pessoas com incapacidade cognitiva (M = 2.77) e visual (M = 2.36). Cerca
de 58 % acham que s80 menos acessiveis para pessoas com incapacidade visual (32,8 %
+ 25 % com classificacao inferior a 3) e 42,10% acham que sd0 menos acessiveis para
pessoas com incapacidade das empresas cognitiva (16,10% + 26 % com classificacdo

inferior a 3).

No que diz respeito a formacdo que as EAT consideram ser mais importante
para o servico a pessoas com incapacidade verifica-se que a formacgédo mais relevante de
acordo com as EAT tem a ver com o relacionamento interpessoal. Cerca de 65% (29,7%
+ 34,9% com resposta superior a 3) consideram que é preciso ter conhecimentos de
relacionamento interpessoal, cerca 60% (33,3% + 27,1%) acha que sdo o0s
conhecimentos acerca dos requisitos da oferta os mais importantes, seguidos de
produtos de apoio e assisténcia técnica e necessidades do mercado com cerca de 57%
(31,8% + 25,5% com resposta superior a 3) e 47% (20,8% + 26,6% com resposta

superior a 3) respetivamente (Tabela 6.7).

Tabela 6.7 Ofertas de servicos adaptados das empresas de animacao turistica 1

ITENS Escala (%0) Desvio
N Média
1 2 3 4 5 Padréo

A minha empresa oferece transporte adaptado
) . 192 57,3 156 12,5 31 115 1.96 1,36
para pessoas com incapacidade motora

A minha empresa é acessivel em termos de
informacdo uma vez que esta é disponibilizada 192 31,3 26,0 22,4 120 8,3 2.40 1,27

em varios formatos (escrito, audio e imagem).

Os locais onde a minha empresa realiza as
. . . . 192 99 208 34,4 19,3 156 3.10 1,19
atividades de animagdo turistica sdo acessiveis.

Os servicos disponibilizados pela minha empresa
sdo acessiveis a pessoas com incapacidade 192 16,1 229 33,3 151 125 2.85 1,23

motora

Os servicos disponibilizados pela minha empresa
B o ) . ) 192 328 250 24,0 9,9 8,3 2.36 1,26
sdo acessiveis a pessoas com incapacidade visual

Os servicos disponibilizados pela minha empresa
sdo acessiveis a pessoas com incapacidade 192 16,7 20,3 29,7 188 14,6 2.94 1,28

auditiva

Os servicos disponibilizados pela minha empresa
sdo acessiveis a pessoas com incapacidade 192 16,1 26,0 33,9 13,0 109 2.77 1,19

cognitiva
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ITENS Escala (%) . Desvio
N Média
1 2 3 4 5 Padrao

Ter conhecimentos acerca das necessidades do
mercado das pessoas com incapacidade é a

o 192 73 125 32,8 20,8 26,6 3.47 1,21
formagdo mais importante para as empresas de

animacao turistica

Ter conhecimentos acerca do relacionamento
interpessoal e atitudes é a formagdo mais
. . 192 3,6 52 26,6 29,7 349 3.87 1,07
importante para as empresas de animagao

turistica

Ter conhecimentos acerca dos requisitos da
oferta é a formacdo mais importante para as 192 3,6 7.8 28,1 333 271 3.72 1,06

empresas de animacéo turistica

Ter conhecimentos acerca dos produtos de apoio
e assisténcia técnica € a formagdo mais
. .. 192 31 9,9 29,7 31,8 255 3.67 1,06
importante para as empresas de animacédo

turistica

Escala: 1= discordo a 5 = concordo totalmente

A primeira andlise de componente principal a ser feita foi ao grupo Bz de
variaveis que visam a opinido dos proprios gestores em relacdo a acessibilidade dos
servicos. Com um N amostral de 192, a analise demonstrou uma boa adequacdo da
amostra (KMO de 0,846), sendo o nivel de significancia do teste de Bartlett inferior a
0,05, confirmando a correlacdo entre as variaveis. Desta ACP inicial, resultaram dois
fatores: o fator 1 (FiAcessibilidade do Servigo) relacionado com a acessibilidade do
servigo e o fator 2 (F2Formacéo Ideal) relacionado com a formacéo sobre acessibilidade
considerada ideal pelas EAT. O FiAcessibilidade do Servigo apresentou um bom nivel
de consisténcia interna (Alfa de Cronbach de 0,835) e o fator FoFormacédo Ideal uma

consisténcia interna muito boa (Alfa de Cronbach de 0,921).

O F1Acessibilidade do Servigo agregou sete variaveis e explica cerca de 32% da
variancia total dos dados. A média nesta nova varidvel é baixa (2.57), 0 que indica que

0S responsaveis das empresas acham que as suas empresas nao Sao acessiveis.

O F. Formacéo Ideal agregou quatro variaveis relacionadas com a formacéo que
as empresas consideram ideal e explica cerca de 31% da variancia total dos dados. A
média nesta variavel (3.68) revela que os itens da formacdo sdo importantes. (Tabela
6.8)
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Tabela 6.8 ACP Acessibilidade Interna

2
Comuna- Factor Eigen- - o de
explicada

lidade Loading values % Cronbach

- FiAcessibilidade Servico 257 4807 3201 0835
Os servigos disponibilizados
pela minha empresa séo
acessiveis a pessoas com 2.36 0,647 0,802
incapacidade visual

Itens Média

Os servigos disponibilizados
pela minha empresa séo
acessiveis a pessoas com
incapacidade auditiva

Os servigos disponibilizados
pela minha empresa séo
acessiveis a pessoas com
incapacidade cognitiva

Os servigos disponibilizados
pela minha empresa séo
acessiveis a pessoas com
incapacidade motora

Os locais onde a minha
empresa realiza as atividades
de animagdo turistica sdo
acessiveis.

A minha empresa oferece
transporte  adaptado  para
pessoas com incapacidade
motora

A minha empresa é acessivel
em termos de informacdo
uma Vvez que esta €
disponibilizada em varios
formatos (escrito, &udio e

imaiemi.

Ter conhecimentos acerca

dos requisitos da oferta é a

formagdo mais importante 3.72 0,869 0,925
para as empresas de
animagc4o turistica

Ter conhecimentos acerca
dos produtos de apoio e
assisténcia  técnica é a
formacdo mais importante
para as empresas de
animacao turistica

Ter conhecimentos acerca do
relacionamento interpessoal e
atitudes é a formagdo mais 3.87 0,780 0,869
importante para as empresas

de animagéo turistica

2.94 0,589 0,755

2.77 0,592 0,755

2.85 0,582 0,719

3.10 0,513 0,638

1.96 0,381 0,602

2.40 0,325 0,568

3.67 0,873 0,918

Ter conhecimentos acerca

das necessidades do mercado

das pessoas com

incapacidade é a formacao 3.47 0,730 0,818
mais importante para as

empresas de  animagdo

turistica

Teste de esfericidade de Bartlett 1164,07
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Mais de metade das empresas de animacéo turistica inquiridas (cerca de 60%)
tentam frequentemente responder aos requisitos de todas as pessoas (19,3 % + 40,6%
classificaram com valor superior a 3). No que diz respeito a existéncia de caracteristicas
acessiveis em torno das empresas e das suas atividades verificou-se que, cerca de 58 %
(28,6 % + 29,2 % com classificacdo superior a 3) empresas, com uma média de 3.63,
assume que as suas atividades se realizam em locais naturais e remotos e logo mais
dificeis de aceder fisicamente. Ainda assim cerca de 46% das empresas (M = 3.38)
considera que os locais onde realizam as suas atividades sdo acessiveis fisicamente

(26,6 % + 19,8 % com classificagcdo superior a 3).

Cerca de 44 % dos locais onde realizam as suas atividades tém ponto de tomada
e largada de passageiro acessivel (M = 3.30) (21,4 % + 22,4 % com resposta superior a
3) e cerca de 38% (19.8% + 18,2% com classificacdo superior a 3) dizem ter
estacionamento acessivel. No entanto, as médias relativamente centrais levam a crer que
estes requisitos nem sempre se encontram, mas que em alguns locais existem (M = 3.30

e M = 3.08 respetivamente).

Relativamente a algumas condigdes estruturais percebe-se que em relacdo ao
pavimento, existe fraca acessibilidade para a maioria dos casos. Em termos de aderéncia
ao piso (antiderrapante) a média € de 2.19 o que indica que a maioria das respostas
tende para a inexisténcia do recurso. O mesmo acontece para a existéncia de pisos para
invisuais que revela uma média baixissima (1.72). A existéncia de instalacdes sanitarias
adaptadas também ndo é frequente uma vez que (M = 2.76). Apenas 31,8% dos
respondentes (17,6% + 17,2% com classificacdo superior a 3) considera que existem
instalagdes adaptadas nos locais onde realizam as atividades.

Em termos de iluminacdo dos locais as opinides sdo também muito equilibradas,
uma vez que a média é de 3.37 e 51 % (27,6% + 23,4% com classificagdo superior a 3)
considera que frequentemente tém boa iluminacdo e 23,9% tendem para uma resposta
negativa (13,5 % + 10, 4% tendem para nada frequentemente como classificacdo).Os
restantes 25% consideram que que os locais indoor nem sempre tém boa iluminacéo,
mas que em alguns locais isso acontece. Ainda no campo das condigdes estruturais
conclui-se que a maioria ndo tem elevadores ou rampas de acesso uma vez que a média
é de 2.63.
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No que diz respeito a informacéo e comunicacdo as médias sdo compativeis com
a inexisténcia de acessibilidade. A existéncia de sinalética descritiva existe apenas para
cerca de 19% das empresas (11,5% + 7,8% com classificagdo superior a 3) com uma
média de 2.44. Apenas 9,9% (6,8% + 3.1% com classificacdo superior a 3) dos locais
indoor tém informacao escrita, tactil e sonora frequentemente (M = 2.04) e apenas
20,4% (11,5% + 8,9% com classificacdo superior a 3) tém atencao as caracteristicas na

escrita para facilitar a leitura (M = 2.49).

Relativamente a comunicacdo apenas 3,10% (1% + 2,1% com classificacdo
superior a 3) das empresas usa folhetos traduzidos para braile (M = 1.32), assim como
apenas 3,7% (1,6% + 2,1% com classificacao superior a 3) faz atividades em locais com
recursos tacteis em relevo ou braile (M = 1.45). De forma semelhante, a utilizagdo de
audio-guias é pouco frequente, pelo que a média esta nos 1.87, tal como o uso de
imagens e simbolos (M = 2.26).

Também as variaveis relativas as tarifas especiais apresentam médias de
resposta que tendem para a quase inexisténcia deste recurso promotor de incluséo e
acessibilidade. Apenas 16,7% das empresas dizem ter frequentemente tem tarifas
especiais para pessoas com incapacidade (6,3% + 10,4% com classificagédo superior a 3)
com uma média de 1.37 e cerca de 20% diz ter tarifas especiais para 0s acompanhantes

(8,3% + 12% com classificacdo superior a 3) com média de 1.43.

No que diz respeito a formacdo adquirida, 15,6% das empresas dizem ter
colaboradores com formacdo técnica (10,9% + 4,7% com classificacdo superior a 3) e
23,5% com formacdo em areas de relacionamento interpessoal (17,2 % + 6,3% com
classificacdo superior a 3). As médias nas respostas sdo igualmente baixas como 2.14 e

2.40 respetivamente (Tabela 6.9).
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Tabela 6.9 Ofertas de servicos adaptados das empresas de animagao turistica 2

% Desvio
ITENS Média
2 3 4 Padréo
A minha empresa procura responder aos requisitos de todas as pessoas quer tenham ou néo incapacidade 192 6,8 10,9 224 193 406 3.76 1,276
Os locais onde realiza as atividades de animacéo turistica sdo na sua maioria situados em ambientes naturais e remotos. 192 7,3 9,9 250 286 29,2 3.63 1,209
Os locais onde realiza as atividades de animagdo turistica tém acessibilidade fisica. 192 6,3 156 318 266 198 3.38 1,151
Os locais onde realiza as atividades de animacéo turistica tém ponto de tomada e largada de passageiro acessivel. 192 8,9 188 286 214 224 3.30 1,253
Nos locais onde realiza as suas atividades de animagéo turistica o pavimento € antiderrapante. 192 32,8 30,7 26,0 57 47 2.19 1,100
Nos locais onde realiza as suas atividades de animacéo turistica o0 pavimento tem relevo para invisuais. 192 54,7 26,6 13,5 2,6 2,6 1.72 0,973
Os locais onde realiza as suas atividades de animacéo turistica dispde de estacionamento acessivel. 192 146 208 266 182 198 3.08 1,330
Os locais onde realiza as suas atividades de animacédo turistica tém instalacBes sanitarias para pessoas com pessoas com
) ) 192 266 198 219 146 172 2.76 1,431
incapacidade.
Os locais indoor onde realiza as suas atividades de animag&o turistica ttm uma boa iluminacéo. 192 13,5 104 250 276 234 3.37 1,316
Os locais onde normalmente realiza as atividades de animagdo turistica tem elevador ou rampas de acesso. 192 29,2 16,7 28,1 141 12,0 2.63 1,351
Os locais onde normalmente realiza as atividades tem a sinalética descritiva colocada de forma adequada e bem visivel. (exemplo:
) o ) 192 31,3 203 292 115 78 2.44 1,256
sem obstéculos, inclinada para pessoas com cadeira de rodas).
Os locais indoor onde normalmente realiza as atividades de animag&o turistica tém informacéo mista (escrita, tactil e sonora). 192 42,7 24,0 23,4 6,8 3,1 2.04 1,104
A informacdo da empresa tem em atencéo as caracteristicas da escrita (tipo, tamanho e contraste das letras) necessaria para que a
) ) . 192 286 224 286 115 89 2.49 1,262
leitura seja facilitada.
Nas atividades que organiza usa folhetos informativos em linguagem braile. 192 82,8 7,8 6,3 1,0 2,1 1.32 0,811
Os locais onde normalmente realiza as atividades de animagdo turistica tém recursos tacteis em relevo ou braille (como por
. B 192 719 16,7 7,8 1,6 2,1 1.45 0,867
exemplo mesas de interpretacéo).
Os locais onde normalmente realiza as atividades tém recursos sonoros portaveis (audio-guia). 192 56,3 17,7 14,1 6,8 5,2 1.87 1,197
A empresa comunica também através de imagens e simbolos para facilitar a compreensdo da mensagem. 192 34,9 26,6 21,9 115 5,2 2.26 1,199
A minha empresa pratica tarifas especiais para pessoas com incapacidade 192 536 146 151 6,3 104 2.05 1,372
A minha empresa pratica tarifas especiais para 0 acompanhante da pessoa com incapacidade. 192 50,5 13,0 16,1 83 12,0 2.18 1,434
Os meus colaboradores tém formagao técnica especifica para lidar com pessoas com incapacidade. 192 448 17,2 22,4 10,9 47 2.14 1,233
Os meus colaboradores tém formagao em areas de relacionamento interpessoal para lidar com pessoas com incapacidade. 192 35,4 19,3 21,9 17,2 6,3 2.40 1,294

Escala: 1= nunca a 5 = muito frequentemente
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A segunda ACP foi executada ao grupo B4 que inclui varios itens relacionados
com a acessibilidade dos locais e servigos das EAT. Com um N amostral de 192. Desta
foram eliminados cinco itens (“A minha empresa procura responder aos requisitos de
todas as pessoas quer tenham ou ndo incapacidade”; “Os locais onde realiza as
atividades de animacdo turistica sdo na sua maioria situados em ambientes naturais e
remotos”; “Nos locais onde realiza as suas atividades de animacéo turistica o pavimento
é anti derrapante”; “A informacdo da empresa tem em atencdo as caracteristicas da
escrita (tipo, tamanho e contraste das letras) necessaria para que a leitura seja
facilitada”; “A empresa comunica também através de imagens e simbolos para facilitar
a compreensdo da mensagem‘) porque ndo cumpriam os critérios para uma analise de
ACP de qualidade. Esta ACP demonstrou uma boa adequacdo da amostra (KMO de
0,820), com um p-value do teste de Bartlett inferior ao nivel usual de significancia de
0,05, confirmando que as varidveis estavam correlacionadas. Resultaram quatro fatores
principais: Recursos adaptados no local (Fi); Interpessoal Comunicagdo (F»);
Acessibilidade estrutural (Fs); Acesso local (Fa).

Os primeiros trés fatores revelaram um bom nivel de consisténcia interna (Alfa
de Cronbach de 0,840, 0,845 e 0,822 respetivamente), o fator F4 Acesso local apresenta

um nivel de confiabilidade razoavel (Alfa de Cronbach de 0,732).

O F1 Recursos adaptados no local esta relacionado com a acessibilidade dos
recursos especificos de acessibilidade usados e encontrados no local das atividades,
explicando a maioria da variancia dos fatores (20,56%). O F Interpessoal Comunicagéo
esta relacionado com a existéncia requisitos que podem promover a comunicagdo, como
a formacdo especifica e a existéncia de tarifas especiais, explicando 17,12% da

variancia dos dados.

As médias destas duas variaveis sao muito baixas (1.68 e 2.19) levando a crer
qgue muito raramente se reinem as condicdes de acessibilidade nestas areas. O grau de
acessibilidade dos locais no que concerne os recursos (F1 Recursos adaptados no local)
pode ndo depender das empresas de animacgdo turistica, que podem apenas ser
utilizadores pontuais. No entanto, as variaveis que integram o fator F2 Interpessoal
Comunicacdo sdo medidas que promovem a acessibilidade e que sdo da exclusiva
responsabilidade das empresas. Modalidades de tarifas especiais para pessoas com
incapacidade e a formacao dos recursos humanos da empresa nas areas mais pertinentes

da acessibilidade sdo descurados.
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O F3 Acessibilidade

infraestrutural

integra

itens

relacionados com a

acessibilidade das infraestruturas e retém de 15,95% de variancia explicada com uma

média de 2.80. O F4 Acesso local, com uma variancia explicada de 14,04% e com uma

média de 3.25, agrega os itens de acessibilidade ao local da atividade como a

acessibilidade fisica, o estacionamento e 0 ponto de tomada e largada de pessoas
(Tabela 6.10).

Tabela 6.10 Acessibilidade geral

Itens/Componentes Comportamento

Média

Comuna-
lidade

Factor
Loading

Eigen
values

S2

Explicada Cronbach

%

Alfa de

F1

Recursos Adaptados no local

1.68

6,518

20,56

0,840

Os locais onde normalmente
realiza as atividades de animagéo
turistica tém recursos tacteis em
relevo ou braille (como por
exemplo mesas de interpretacéo).

1.45

0,843

0,876

Nas atividades que organiza usa
folhetos informativos em
linguagem braile

1.32

0,832

0,855

Nos locais onde realiza as suas
atividades de animagdo turistica o
pavimento tem relevo para
invisuais

1.72

0,543

0,705

Os locais onde normalmente
realiza as atividades tém recursos
sonoros portaveis (dudio-guia)

1.87

0,514

0,668

Os locais indoor onde
normalmente realiza as atividades
de animagdo turistica tém
informagdo mista (escrita, tactil e
sonora)

2.04

0,623

0,607

F2

Interpessoal Comunicagao

2.19

1,906

17,12

0,845

A minha empresa pratica tarifas
especiais para pessoas com
incapacidade

2.05

0,823

0,858

A minha empresa pratica tarifas
especiais para 0 acompanhante da
pessoa com incapacidade

2.18

0,753

0,822

Os meus colaboradores tém
formacéo em areas de
relacionamento interpessoal para
lidar  com pessoas com
incapacidade

2.40

0,644

0,654

Os meus colaboradores tém
formacdo técnica especifica para
lidar  com pessoas com
incapacidade

2.14

0,647

0,651

F3

Acessibilidade infraestrutural

2.80

1,381

15,95

0,822

Os locais onde realiza as suas
atividades de animacéo turistica
tém instalagBes sanitarias para
pessoas com  pessoas  com
incapacidade

2.76

0,721

0,802
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Itens/Componentes Comportamento Média Comuna- Factor Eigen Sz Alfa de
lidade Loading values Explicada Cronbach
%

Os locais onde normalmente
realiza as atividades de animacéo
turistica tem elevador ou rampas
de acesso

Os locais onde normalmente
realiza as atividades tem a
sinalética descritiva colocada de
forma adequada e bem visivel.  2.44 0,719 0,680
(exemplo: sem obstaculos,

inclinada para pessoas com

cadeira de rodas).

Os locais indoor onde realiza as

2.63 0,756 0,783

suas atividades de animagdo  3.37 0,532 0,602
turistica ttm uma boa iluminagao
Fs  Acesso ao local 3.25 1,022 1404 0,732

Os locais onde realiza as
atividades de animagéo turistica
tém ponto de tomada e largada de
passageiro acessivel

Os locais onde realiza as
atividades de animagdo turistica  3.38 0,645 0,765
tém acessibilidade fisica

Os locais onde realiza as suas
atividades de animagéo turistica
dispde de estacionamento
acessivel.

3.30 0,691 0,795

3.08 0,540 0,654

0,820 Teste de esfericidade de Bartlett 1856,51

No que diz respeito a web, 73,4% dos inquiridos afirmaram ter pagina web e no
que diz respeito a acessibilidade nesta area os resultados estdo descritos na tabela 6.11.

Cerca de 58% das empresas considera que 0s elementos principais das suas
paginas web estdo destacados (27 % + 31,2% com classificacdo superior a 3) (M = 3.66)
e 42,5% usa simbolos para facilitar a navegacdo (24,8 % + 17,7% com classificacéo
superior a 3) (M = 3.14). Apenas cerca de 31% das paginas web tém opcdo de zoom
(12,8 % + 18,4% tendem para concordar com a afirmacdo) (M = 2.56), mas apenas
11,4% das empresas tém opcdo de contraste nessas mesmas paginas (7,1 % + 4,3 %

com classificagdo superior a 3) (M = 1.93).

Relativamente a comunicagdo, e com média de 3.9, cerca de 67% das EAT tém
informacdo relativa a todos os servicos que presta (24,8% + 42,6% com classificacdo
superior a 3) e informacdo relativa a todas as atividades de AT disponiveis nas suas

paginas web (25,5% + 41,8% com resposta superior a 3).

A legendagem ou descrigdo das imagens é tida em consideracdo por 34%
(22,7% + 11,3% com classificacdo superior a 3) das paginas web (M = 2.94). Cerca de

68% considera usar um tipo de letra claro e simples (35,5% + 32,6% com classificagéo
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superior a 3) (M = 3.89), ainda que apenas 10% coloque alternativas textuais a
contetdos ndo textuais (M = 1.94). Apenas 27,7% usa alternativas ao contetdo sonoro
(12,8 % + 14,9% com classificacdo superior a 3) (M = 2.65) e 17% para contetdo visual
(M =2.16). Apenas 11,4% das empresas tém balcdo de apoio virtual (7,1 % + 4,3% com
classificacéo superior a 3) (M = 1.75) (Tabela 6.11).

Tabela 6.11 Ofertas de servigos adaptados das empresas de animacao turistica web

Escala
(%) Desvio
ITENS N Média
padrio
1 2 3 4 5
A pégina web da sua empresa de animacao turistica
141 42,6 8,5 17,7 12,8 18,4 2.56 1,574
tem opc¢do de zoom.
A pégina web da sua empresa de animagéo turistica
141 532 163 19,1 7,1 43 1.93 1,181
tem opgdo de contraste
A pégina web apresenta informacao relativa a todos
. 141 50 57 220 248 426 394 1,151
0S Servicos que presta
A pégina web apresenta informacao relativa a todas as
o ) L o 141 64 57 20,6 25,5 41,8 391 1,195
atividades de animagcdo turistica disponiveis
Todas as imagens da sua pagina estdo legendadas ou
. 141 16,3 184 31,2 22,7 11,3 294 1,235
descritas.
O tipo de letra usado na sua pagina é claro e simples 141 28 57 234 355 32,6 3.89 1,019
Existem alternativas em texto para contetido ndo
141 51,1 184 20,6 5,0 5,0 1.94 1,170
textual
Os elementos principais da pagina estdo destacados 141 7,1 9,2 25,5 27,0 31,2 3.66 1,212
A pégina web tem simbolos para facilitar a
B 141 156 149 270 248 17,7 3.14 1,312
navegacéo.
A pégina web apresenta alternativas ao contetido
. 141 33,3 10,6 28,4 12,8 14,9 2.65 1,434
sonoro (como por exemplo imagens e texto)
A pégina web apresenta alternativas ao contetido
. 141 433 20,6 19,1 10,6 64 2.16 1,268
visual (como por exemplo texto e sons)
A sua pagina tem balcdo de apoio virtual (Help Desk) 141 61,0 18,4 9,2 7,1 43 1.75 1,147

Escala: 1= discordo a 5 = concordo totalmente

Para tentar reduzir o nimero de variaveis relacionadas com a acessibilidade
digital foi feita também uma ACP. Foi eliminado um item (“A sua pagina tem balcao de
apoio virtual (Help Desk)”) uma vez que ndo cumpria os critérios para uma analise de
ACP de qualidade. Desta, resultaram trés fatores: Informacdo na Web (Fi),

Comunicacdo na web (F2) e Caracteristicas Tecnicas na Web (Fz). Esta fatorial
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demonstrou uma adequacdo mediana (KMO = 0,757) com um p-value do teste de

Bartlett inferior a 0,05 confirmando a correlagéo entre variaveis.

O F: Informacdo na Web esta relacionado a acessibilidade de informacgdo no
mundo digital e a agregacdo de fatores tem um nivel de consisténcia interna bom (de
0,834). Este fator explica 25,65% da variancia dos dados. O F, Comunicacdo na Web e
0 F3 Caracteristicas técnicas na web tém um nivel razoavel de consisténcia interna
(0,745 e 0,770 respetivamente). O primeiro estd relacionado a acessibilidade de
comunicacdo na web, explicando 21,08 % da variancia. O F3 Caracteristicas Técnicas

na Web relaciona-se com particularidades técnicas (Tabela 6.12).

O F: Informacdo na Web €é a nova varidvel que tem maior média e
surpreendentemente com 3,85 levando a crer que informacao colocada na web tem em

atencdo as nocOes de acessibilidade.

Tabela 6.12 Acessibilidade Digital

Média Comuna- Factor Eigen s? Alfa de
Itens lidade Loading values Explicada Cronbach
%
F1  Informacéo na web 3.85 4,277 25,65 0,834
A pégina web apresenta
informacdo relativa a todos os ~ 3.94 0,819 0,898
Servicos que presta
A pagina web apresenta
|n_fo_rma(;ao relatlvaat(_)das a8 a1 0,803 0,889
atividades de  animagdo
turistica disponiveis
O, tipo }je letra u_sado nasua g9 0,571 0,688
pagina € claro e simples
O,s_eleme~ntos principais da 366 0,639 0,646
pagina estdo destacados
F2  Comunicacéo na web 2.57 1,750 21,08 0,745
Existem alternativas em texto
para conteudo ndo textual 1.94 0,550 0,726
Todas as imagens da sua
pagina estdo legendadas ou  2.94 0,563 0,704
descritas
A pagina web apresenta
al_ternatlvas ao  conteudo 216 0,611 0,625
visual (como por exemplo
texto e sons)
A pégina web apresenta
alternativas ao  conteudo 265 0,543 0,582
sonoro (como por exemplo
imagens e texto)
A pagina web tem S|r~nbolos 314 0,495 0,469
para facilitar a navegacdo
F3 \(/:VZLacterlstlcas técnicas na 294 1122 18.26 0,770
A pégina web da sua empresa
de animagdo turistica tem 2.56 0,797 0,867

opcéo de zoom.
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Média Comuna- Factor Eigen S? Alfa de
Itens lidade Loading values Explicada Cronbach
%

A pagina web da sua empresa
de animagdo turistica tem  1.93 0,755 0,856
opcao de contraste

Teste de esfericidade de Bartlett 691,57

6.3.4 Atitudes face ao mercado de pessoas com incapacidade

A atitude dos representantes das empresas de AT foi avaliada considerando os

seus 3 componentes: emog&o, percecdo e comportamento.

No que diz respeito a componente emogdo, os itens de medida com conotacao
negativa como “Tensdo”, “Stress”, ‘“Nervosismo”, “Constrangimento”, ‘“Medo” e
“Pena” tem médias mais baixas (2.04, 1.99, 2.19, 2.07, 1.96 e 1.92 respetivamente) ¢ 0S
itens com conotacdo positiva como “Esperanga”, “Relaxamento”, ‘“Serenidade”,
“Aten¢ao” e “Calma” t€ém médias mais elevadas (Tabela 6.13). Destes ¢ de destacar a
“Aten¢do” para as quais existe pelo menos cerca de 79% da amostra a responderem

positivamente (50,9% + 28,10% com classifica¢do superior a 3).

Tabela 6.13 Atitude: Emocgoes

ITENS N Escala (%) Média Desvio

1 2 3 4 5 padrao
Tenséo 171 38,0 26,9 287 6,4 0,0 2.04 0,963
Stress 171 39,8 304 21,6 7,6 0,6 1.99 0,988
Esperanca 171 140 82 345 27,5 15,8 3.23 1,227
Nervosismo 171 339 269 26,9 10,5 1,8 2.19 1,075
Constrangimento 171 415 24,6 21,6 9,9 2.3 2.07 1,114
Relaxamento 171 22,8 14,6 35,7 15,2 11,7 2.78 1,281
Serenidade 171 140 94 327 23,4 20,5 3.27 1,283
Calma 171 123 7,6 287 30,4 21,1 3.40 1,249
Medo 171 46,2 228 21,6 7,6 1,8 1.96 1,070
Pena 171 49,1 19,9 234 4,7 2,9 1.92 1,085
Atencéo 171 64 23 123 281 509  4.15 1,136

Escala: 1= nunca a 5= muito frequentemente

A analise de componentes principais foi também aplicada as variaveis
componentes da varidvel latente atitude de forma individual: emocédo, percecdo e

comportamento.

A componente emoc¢do, com um N amostral de 171, foi retirado o item “pena”

pois ndo cumpria os critérios para uma analise ACP de qualidade. Esta demonstrou uma
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adequacdo KMO de 0,810 e revelou um nivel de significancia do teste de Bartlett

inferior a 0,05 o que revelou que as variaveis estavam correlacionadas.

Da componente emocao surgiram dois fatores principais: F1 Emoc¢des negativas
e F» Emogdes negativas. Os dois novos fatores apresentam um bom nivel de
consisténcia interna (0.877 para F1 e 0.849 para F,) (Tabela 6.14). O F1 explica cerca de
34% da variancia total dos dados e a média nesta nova variavel indica que estas
emocdes negativas ocorrem muito raramente (média de 2.05). O F. explica cerca de
32% da variancia dos dados com uma média a indicar que as emoc¢des positivas

ocorrem raramente (média de 3.37).

Tabela 6.14 Anéalise De Componentes Principais - Percecao

Média  Comuna- Factor Valores S? Alfa de
Itens lidades Loading Préprios  explicada Cronbach
(%0)
F1 Emogdes negativas 2.05 3,887 34,389 0,877
Tensdo 2.04 0,759 0,865
Stress 1.99 0,743 0,857
Nervosismo 2.19 0,725 0,848
Constrangimento 2.07 0,573 0,756
Medo 1.96 0,574 0,755
F2 Emocdes positivas 3.37 2,703 31,507 0,849
Calma 3.40 0,834 0,913
Serenidade 3.27 0,829 0,910
Relaxamento 2.78 0,607 0,775
Atencédo 4.15 0,458 0,675
Esperanca 3.23 0,487 0,634

Teste de esfericidade de Bartlett 924,28

Relativamente a perce¢do, as médias também sdo baixas. No entanto existem
alguns itens que sobressaem (Tabela 6.15). Cerca de metade da amostra (44,9% =
19,2% + 25,7% com classificacdo superior a 3) considera que a pessoa com
incapacidade é cliente como outro qualquer (M = 4.14) e cerca de 30% parecem nao
saber responder. Aproximadamente 10% (7,7% + 2,4% com classificacdo superior a 3)
ndo se sentem a vontade com pesssoas com incapacidade e cerca de 28% ndo estdo
certos acerca deste item (M = 2.12).

Cerca de 23% (14,2% + 8,9% com classificacdo superior a 3) consideram que as
pessoas com incapacidade ndo tém resisténcia fisica para desempenhar atividades de
longa duracéo e cerca de 41 % estdo indecisos (M = 2.78). Aproximadamente 5% (3,6
% + 1,8% com classificacdo superior a 3) consideram mesmo que estas atrasam o
servigo (M = 1.78).
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Relativamente a sua percecdo em termos de comportamento de mercado,
aproximadamente 44,9% (19,2% + 25,7% com classificagcdo superior a 3) acha que o
namero de pessoas com incapacidade dispostas a praticar atividades de AT é pequeno
(M = 3.38). Perto de 30% né&o tem a certeza acerca deste item.

A maioria ndo tem a certeza acerca do fato de a internet ser a fonte de
informagdo de eleicdo das pessoas com incapacidade (M = 3.4), no entanto cerca de
41% (22,8% + 18% com classificacdo superior a 3) concorda com esta afirmacgédo. Cerca
de metade da amostra revela alguma indecisdo na classificacdo da afirmacdo de que a

maioria das pessoas com incapacidade viaja na época baixa. (M = 2.62).

Também “Sao compreensivos” e “Sdo comunicativos” apresentam valores
centrais muito elevados (55,4% e 56% respetivamente ndo estdo certos acerca destes
itens). No entanto das médias destes sdo ligeiramente acima da classificacdo central (M
= 3.48 e M =3.35 respetivamente).

O comportamento contrario t€ém as afirmagdes “Sdo muito exigentes” que
apresenta valores mais centrais, no entanto a média desta é de 2.63 o que revela que a
restante parte da amostra, na sua maioria, discorda com a afirmacdo. O mesmo
comportamento tém “As pessoas com incapacidade viajam pelo menos uma vez por
ano”, “As pessoas com incapacidade e quando viajam, ficam alojados principalmente
em casas particulares”, “Os homens com incapacidade preferem atividades de lazer
mais ativas como caminhada, jogging ou jogos em comparacdo com as mulheres com
incapacidade”, “A aprendizagem ¢ um dos motivos que levam as pessoas com
incapacidade a participar em atividades de lazer” e “As pessoas com incapacidade sdo

clientes leais”

Tabela 6.15 Atitude: perce¢édo

Escala (%) Desvio
ITENS N Média .
1 2 3 4 5 padrao

E um cliente como qualquer outro, podendo
. . i 169 78 174 299 192 257 4.14 1,043
necessitar de atencéo especial.

Né&o se sentem a vontade no contacto com pessoas
] ) 169 385 231 284 77 24 2.12 1,087
sem incapacidade.

Ndo tém resisténcia fisica para desempenhar
o 169 17,8 183 408 142 89 2.78 1,162
atividades de longa duracdo

S0 muito compreensivos. 168 1,2 48 554 226 16,1 3.48 0,861

Sao0 muito comunicativos 168 1,8 7,7 560 226 11,9 3.35 0,856
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Escala (%) Desvio

ITENS N Média
1 2 3 4 5 padr&o
Séo desconfiados em relacéo ao servigo. 168 190 304 387 89 30 2.46 0,996
S&0 muito exigentes. 168 119 274 506 65 3,6 2.63 0,907

O numero de pessoas com incapacidade dispostas
a praticar atividades de animacdo turistica é 167 7,8 174 29,9 192 257 3.38 1,254
pequeno

A internet é uma das fontes de informagdo mais
usadas pelas pessoas com incapacidade para obter 167 3,6 114 443 228 180 3.40 1,024
informacéo sobre atividades de lazer e recreio.

A maioria das pessoas com incapacidade viaja na
. 167 186 174 509 96 3,6 2.62 1,010
época haixa.

As pessoas com incapacidade viajam pelo menos
166 18,7 21,1 488 90 24 2.55 0,975
uma vez por ano.

As  pessoas com incapacidade  viajam
o ) 166 84 72 380 319 145 337 1,086
principalmente com a familia.

As pessoas com incapacidade e quando viajam,
ficam alojados principalmente em casas 166 199 199 548 48 0,6 2.46 0,885
particulares.

Os homens com incapacidade preferem atividades
de lazer mais ativas como caminhada, jogging ou
] 166 205 157 542 78 18 2.55 0,963
jogos em comparagdo com as mulheres com

incapacidade.

As pessoas com incapacidade sdo clientes leais. 166 72 90 524 193 120 3.20 1,010
Todas as pessoas surdas sabem lingua gestual. 166 199 253 319 145 84 2.66 1,194
Todas as pessoas surdas também sdo mudas. 166 476 175 247 72 3,0 1.97 1,098

Para comunicar com uma pessoa surda tem de se
] 166 476 175 247 72 30 2.01 1,136
falar mais alto que o normal.

A aprendizagem é um dos motivos que levam as
pessoas com incapacidade a participar em 166 10,2 133 440 24,7 78 3.07 1,051

atividades de lazer.

A maioria das pessoas com incapacidade gasta
] - 166 21,1 223 452 102 1.2 2.48 0,977
pouco por dia nas suas férias.

As pessoas com incapacidade atrasam o servigo
. 166 548 199 199 36 18 1.78 1,005
por esse motivo temos de recusar.

A minha empresa ndo esta preparada para o
. . 166 199 181 31,3 187 120 285 1,277
mercado das pessoas com incapacidade.

Escala: 1= Discordo a 5 =Concordo totalmente

A analise de componentes principais & componente “perce¢do” foi feita com um
N amostral de 169. Desta, foram retirados os itens “é um cliente como outro qualquer
podendo precisar de atengdo especial”, “O numero de pessoas com incapacidade
dispostas a praticar atividades de animacao turistica € pequeno”, “As pessoas com

incapacidade viajam principalmente com a familia”, “A minha empresa ndo esta
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preparada para o mercado das pessoas com incapacidade” pois ndo cumpriam os

critérios para uma analise ACP de qualidade.

A analise demonstrou uma adequacdo razoavel de 0,781, com um nivel de
significancia do teste de Bartlett inferior a 0,05 o que revelou que as variaveis também

estavam correlacionadas.

Da componente percecdo, surgiram cinco fatores principais: F1 Comportamentos
de Viagem, F, Caracteristicas do Individuo associado ao que as EAT acham do cliente,
Fs Atuacdo Negativa que integra as variaveis relacionadas com formas negativas de agir,
F4 Conhecimento e Fidelidade que integra varidveis associadas a forma como os clientes
tomam conhecimento das coisas e se fidelizam e Fs Atuacdo Positiva que estd
relacionada com formas de agir positivas do cliente (Tabela 6.16).

O F1 Comportamentos de viagem explica cerca de 16% da variancia dos dados,
com uma consisténcia interna boa (0,819). A média do fator é de 2.71 o que pode
revelar falta de conhecimento acerca do comportamento geral das pessoas com
incapacidade, uma vez que estas sdo evidéncias ja& estudadas e provadas. O F»
Caracteristicas do individuo explica cerca de 13% da variancia dos dados com uma
consisténcia interna fraca (0,688). A média deste fator revela que os respondentes
conhecem algumas caracteristicas do mercado das pessoas com incapacidade (média de
1.92).

O Fs Atuacdo Negativa explica 12,57% da varidncia dos dados com uma
consisténcia interna razoavel (0,712) com média deste fator é de 25. O F4
Conhecimento e fidelidade explicam cerca de 11,52% da variancia dos dados com uma
consisténcia interna fraca (0,674). A média deste fator é de 3.08. O Fs Atuacéo positiva
explica cerca de 10,63% da variancia dos dados com um nivel de consisténcia interna
bom (0,876). A média deste novo fator é de 3.41.

Tabela 6.16 Anélise De Componentes Principais - Comportamento

Itens Média Comuna- Factor Eigen- S?Explicada ade

lidade Loading values (%) Cronbach

F1 Comportamento em Viagem 2.71 5,078 15,802 0,819

As pessoas com incapacidade

viajam pelo menos uma vez 2.55 0,719 0,840

por ano

A maioria das pessoas com

incapacidade viaja na época 2.62 0,644 0,750

baixa

As pessoas com incapacidade 246 0,628 0,747

e quando viajam, ficam
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Média Comuna- Factor Eigen- S?Explicada ade

Itens lidade Loading values (%) Cronbach

alojados principalmente em
casas particulares.
Os homens com incapacidade
preferem atividades de lazer
mais ativas como caminhada,
jogging ou jogos em
comparacdo com as mulheres
com incapacidade
A maioria das pessoas com
incapacidade gasta pouco por 2.48 0,585 0,478
dia nas suas férias.

F2 Caracteristicas do Individuo 1.92 2,085 12,989 0,688
Toda§ as  pessoas surdas 197 0,696 0,776
também séo mudas.
As pessoas com incapacidade
atrasam 0 servico por esse 1.78 0,587 0,709
motivo temos de recusar.
Para comunicar com uma

2.55 0,589 0,613

pessoa surda tem de se falar 2.01 0,511 0,687
mais alto que o normal.
F3 Atuacdo Negativa 2.50 1,863 12,579 0,712
Séo de_sconflados em relacdo 246 0,689 0,818
ao servico.
Ndo tém resisténcia fisica
para desempenhar atividades 2.78 0,639 0,694
de longa duracgdo
Sd0 muito exigentes. 2.63 0,641 0,653
N&do se sentem a vontade no
contacto com pessoas Sem 212 0,483 0,618
incapacidade
F4 Conhecimento e Fidelidade 3.08 1,399 11,523 0,674

A internet é uma das fontes de
informacdo mais usadas pelas
pessoas com incapacidade 3.40 0,596 0,697
para obter informagdo sobre
atividades de lazer e recreio.

As pessoas com incapacidade

.1 . 3.20 0,649 0,656
sdo clientes leais
Todas s pessoas surdas 266 0,534 0,525
sabem lingua gestual
A aprendizagem é um dos
motivos que_levam as pessoas 307 0,554 0,511
com incapacidade a participar
em atividades de lazer.

Fs Atuacao Positiva 3.41 1,011 10,638 0,876

S&0 muito compreensivos 3.48 0,852 0,893
S&o muito comunicativos 3.35 0,839 0,891

KMO 0,781 Teste de esfericidade de Bartlett 1080,36

Relativamente ao comportamento (Tabela 6.17) com uma média de 2.52, a
maioria recebe e aceita o cliente com incapacidade (49,4% = 30,7% + 18,7% classificou
com valor inferior a 3). A média de resposta a afirmag@o “Procura saber as necessidades
dos clientes e tenta oferecer atividades adequadas” ¢ elevada (4.23) o que revela
preocupacdo por parte das empresas, onde cerca de 80% o fazem frequentemente (20,3
% +51,8 % classificou com média superior a 3). Ainda assim, existem cerca de 17% de
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empresas que frequentemente recusam o servi¢o por falta de condigdes fisicas (M =

2.27) e algumas encontram uma desculpa para recusar 0 mesmo (4,2%) (M = 1.4).

Relativamente a possibilidade de inclusdo da pessoa com incapacidade numa
atividade ou a possibilidade de criacdo de uma totalmente exclusiva, as médias para a
primeira foram de 4.04 e para a segunda de 2.76. Cerca de 73% das empresas pensam
em alternativas de inclus&o, no entanto ainda cerca de 26% considerem a possibilidade
com frequéncia de fazer atividades exclusivas e aproximadamente 35% poderéo colocar

essa hipotese (Tabela 6.11).

Tabela 6.17 Atitude: Comportamento

ITENS Escala (%0) ) Desvio
1 2 3 4 5 padréo

Encaminha-os para outra empresa que
; . 166 30,7 187 25,9 175 7.2 2.52 1,287
considere mais adequada.

Procura saber as necessidades dos clientes
o 166 24 3,6 13,9 283 518 4.23 0,984
e tenta oferecer atividades adequadas.

Recusa o servigo por falta de formagdo no
) . 166 452 235 22,9 6,0 2,4 1.97 1,070
contacto com pessoas com incapacidade.

Recusa o servico por falta de condicdes
fisi 166 34,3 283 19,9 114 6,0 2.27 1,217
isicas.

Encontra uma desculpa para recusar 0
. 166 753 133 7,2 3,0 1,2 142 0,847
Servico.

Pensa imediatamente numa alternativa que
166 4,2 6,0 16,9 27,1 458 4.04 1,119
inclua o cliente nas atividades existentes.

Pensa numa atividade exclusiva para
cliente com incapacidade e separada das 166 21,7 175 34,9 151 108 276 1,256

restantes atividades.

1= nunca a 5= muito frequentemente

A anélise de componentes principais a componente “comportamento” foi feita
com um N amostral de 166. Esta analise demonstrou uma adequacdao aceitavel de 0,682
com um nivel de significancia do teste de Bartlett inferior a 0,05 o que revelou que as

variaveis também estavam correlacionadas.

Desta componente, surgiram dois fatores principais: F1 Comportamento
Negativo que integra variaveis associadas a caracteristicas negativas e F»
Comportamento Positivo associada a caracteristicas positivas. Ambos os fatores

apresentam um nivel razoavel de consisténcia interna (0,713 e 0,703 respetivamente).
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O F1 Comportamento Negativo explica 34,60% da variancia dos dados, e tem
uma média de 2.19 o que indica que as empresas de AT discordam das afirmacdes
negativas e logo revelam um comportamento positivo. O F» Comportamento Positivo
explica cerca de 24% da variancia dos dados com uma média muito superior (de 4.14) o

que revela que o comportamento perante a incapacidade € positivo (Tabela 6.18).

Tabela 6.18 Anélise De Componentes Principais - Emog¢éo

Itens Média Comuna- Factor Eigen  S?Explicada o de
lidade Loading  values % Cronbach

F1  Comportamento Negativo 2.19 2,436 34,606 0,713

Recusa o servigo por falta

de formagdo no contacto 197 0,725 0,840

com pessoas com

incapacidade.

Recusa 0 servigo por falta 297 0,592 0,767

de condicdes fisicas.

Encaminha-os para outra

empresa que considere mais 2.52 0,553 0,742

adequada

Encontra uma desculpa para

recusar o Servigo. 142 0,454 0,585

Pensa numa atividade

exclusiva para cliente com 276 0,313 0,481

incapacidade e separada das
restantes atividades.

F2  Comportamento Positivo 4.14 1,660 23,901 0,703

Pensa imediatamente numa
alternativa que inclua o

cliente  nas atividades 4.04 0,746 0,863
existentes.

Procura saber as

necessidades dos clientes e 423 0.712 0.842

tenta oferecer atividades
adequadas.

KMO = 0,682 Teste de esfericidade de Bartlett 251,90

6.3.5 Identificacdo de grupos homogéneos de empresas de animacao de

acordo com o nivel de acessibilidade fisica: analise de clusters

Apos a ACP das variaveis relacionadas com a acessibilidade fisica (Grupo Bz s e
5 do questionario) e das quais resultaram novos fatores, fez-se uma analise de clusters
utilizando como varidveis de segmentacdo os fatores FiRecursos Adaptados no local;
FaInterpessoal Comunicagdo; FsAcessibilidade infraestrutural; FsAcesso ao local,
obtidos na ACP realizada as questfes sobre a acessibilidade fisica das empresas (Grupo
Ba).

Assume-se neste estudo que as EAT da amostra ndo sdo (atualmente) acessiveis

nas diversas dimensdes da acessibilidade (estruturais, de informacéo, de comunicacéo).
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Ainda assim, resultaram deste processo de aglomeracdo e da observacdo do
dendograma, 3 grupos homogéneos de empresas que (dentro da fraca acessibilidade)
representam as empresas menos acessiveis (cluster 1, N = 55), as empresas
moderadamente acessiveis (cluster 2, N = 70) e as empresas mais acessiveis (cluster 3,

N = 67) e que doravante ir-se-d0 chamar de categorias de empresas.

Caraterizacdo dos clusters de empresas identificados

Comparando os trés grupos de empresas identificados (3 clusters) em termos de
acessibilidade, (e reconhecendo novamente as baixas médias de acessibilidade reveladas
pelas analises anteriores) foi possivel verificar que existem diferencas estatisticamente
significativas entre 0s grupos, pelo que ha razGes para acreditar que existe pelo menos
uma categoria de empresas, que tem niveis de acessibilidade diferentes. Foram
utilizados os fatores obtidos nas ACPs para comparar os clusters. Foram obtidas
diferencas estatisticamente significativas entre 0s grupos de empresas nos seguintes
fatores: FiAcessibilidade do Servigo, FoFormacdo ldeal, FiRecursos Adaptados no
local, FzInterpessoal Comunicagéo, FsAcessibilidade Infraestrutural, FsAcesso ao local
e FoComunicacgdo na web (Tabela 6.19).

Tabela 6.19 Analise igualdade de médias acessibilidades

Clusters
Anova
N Cluster 1: Cluster 2: Cluster 3:

Empresas Empresas Empresas mais
Acessibilidade menos moderadamente acessiveis P-Value

acessiveis acessiveis

N M N M N M F
FiAcessibilidade /) 44 2.17 52 2.67 45 284 7112 0,001
do Servigo
F2Formacéo Ideal 192 55 3.20 70 3.84 67 3.91 9,907 0,000
F1Recursos
Adaptados no local 192 55 1.21 70 1.53 67 2.22 37,776 0,000
Falnterpessoal 192 55 169 70 163 67 319 74889 0,000
Comunicacao
F3Acessibilidade
infraestrutural 192 55 1.70 70 2.69 67 3.81 145,715 0,000
FaAcesso ao local

192 55 2.15 70 3.60 67 3.79 90,075 0,000

Filnformacéo na 141 44 3.72 52 3.96 45 3.85 0,779 0,461
Web
F.Comunicacdona 141 44 2.17 52 2.67 45 2.84 7,112 0,001
web
Fs Caracteristicas ) 40 370 52 306 45 385 0779 0461

técnicas na web
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O cluster 1 - Empresas menos acessiveis - € o que tem menor dimensao (28,6
%). E neste cluster que se encontra 0 maior nimero de empresas que trabalha s6 a
semana ou s6 ao fim-de-semana (Tabela 6.20). As médias destas empresas sdao muito
baixas, inferiores as verificadas nos clusters 2 e 3, indicando que ndo existe
acessibilidade, com exce¢ao dos fatores “Formacao ideal”, “Carateristicas técnicas na

web” e “Informagdo na web” que apresentam medias superiores a 3.

O cluster 2 - Empresas moderadamente acessiveis - € o maior de todos 0s
clusters (36,5 %). E neste cluster que se encontra 0 maior nimero de empresas a
trabalhar todo o ano (93,5%) e a funcionar todos os dias (98,4%). Estas revelam niveis
de acessibilidade superiores aos do cluster 1 e inferiores aos verificados no cluster 3.

As empresas do cluster 2 mostram mais certeza na opinido acerca do tipo de
formacédo ideal para as empresas de animacao turistica (M = 3.84), quando comparadas
com as empresas do cluster 1, do que se pode concluir que tém mais conhecimento do
tema. Estas empresas fazem as suas atividades em locais com niveis de acesso
melhores, quando comparadas com as empresas do cluster 1, isto &, esses locais podem
ter (ainda que com média ndo muito elevada) acessibilidade fisica, estacionamento
acessivel e ponto de tomada e largada de passageiros (M= 3.60). As empresas (cluster

2) oferecem com maior tendéncia “Outras atividades de natureza” (52,9%).

O cluster 3 - Empresas mais acessiveis - representa 34,9 % das empresas. De
todos os clusters, é neste agregado que se encontra 0 maior niUmero de empresas que
trabalha sé parte do ano (15,4%). Sdo estas as que consideram ter o servico mais
acessivel e sdo estas que tem mais recursos adaptados nos locais onde realiza as
atividades. Estas empresas (cluster 3) séo as que tém maior tendéncia de oferecer outras

atividades de natureza (54,5%).

As empresas do cluster 3 parecem ter opinides mais firmes acerca do tipo de
formagéo que consideram mais importante para as empresas de animacao turistica (M =
3.91). Estas empresas tém também niveis de acesso aos locais melhores que as empresas
dos clusters anteriores, isto é, esses locais poderdo ter acesso fisico, estacionamento

acessivel e ponto de tomada e largada de passageiros (M = 3.79).

As empresas do cluster 3 sdo empresas que realizam as suas atividades em locais
com melhores condigdes de acessibilidade em termos de infraestruturas (M = 3.81).

Neste campo distinguem-se dos restantes por terem instalacfes sanitéarias, rampas e/ou
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elevadores, melhor iluminagdo quando sdo atividades indoor e por terem atividades em
locais com a sinalética bem colocada. Estas, tém precos para pessoas com incapacidade
e precos para 0s acompanhantes das pessoas com incapacidade, assim como
funcionarios com formacdo em relacionamento interpessoal e com formacao técnica
especifica com mais frequéncia do que as empresas que fazem parte dos restantes
clusters (M =3.19).

Para confirmar a existéncia de associacdo entre as diferentes categorias de
empresas (mais acessiveis, moderadamente acessiveis e menos acessiveis) e o tipo de

atividades foi feito um teste do Qui Quadrado (Q?).

Havendo quatro associagbes que ndo cumpriam aos pressupostos do teste Q2 e
que correspondem as atividades menos representadas pelas empresas (balonismo, asa
delta, parapente e similares, experiéncias de paraquedismo, espeleologismo e natagédo
em aguas bravas), verificou-se que, para as restantes ndo existia relacdo entre as
varidveis atividade e o fato de serem Empresas menos acessiveis, Empresas
moderadamente acessiveis ou Empresas mais acessiveis, com exce¢do da variavel
“Outras” atividades de Natureza. Esta variavel, que curiosamente ¢ a terceira atividade
com maior representatividade em termos de oferta (46,10% das empresas tém este tipo
de atividades do seu leque de servigos) tem um p-value inferior a 0,05 (0,004),
confirmando-se a existéncia de relagdo entre outras atividades de natureza e o grau de

acessibilidade da empresa. (Tabela 6.20)

Tabela 6.20 Comparacdo dos clusters em termos de atividades realizadas

CLUSTERS (%0)
0 Cluster 1: Cluster 2: Cluster 3: ) P-
ACTIVIDADES % N Empresas Empresas Empresasmais Q" \ALUES
menos moderadamente acessiveis
acessiveis acessiveis

Arborismo e outros 16,8% 32 20,0 12,9 18,2 1,274 0,529
percursos de
obstaculos
Atividades de 34,7% 66 29,1 42,0 31,8 2,64 0,267
Teambuilding
Atividades de 241% 46 23,6 25,7 22,7 0,174 0,917
orientacdo
Atividades de 79% 15 1,8 11,4 9,1 4,144 0,126
Sobrevivéncia
Caminhadas e outras 53,9% 103 54,5 57,1 50,0 0,709 0,701
atividades pedestres
Cannyoning, 13,6% 26 12,7 17,1 10,6 1,286 0,526
coasteering e
similares
Passeios e atividades 29,3% 56 36,4 28,6 24,2 2,157 0,340

em bicicleta, em
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segway e similares

Passeios e atividades
equestres, em
atrelagens de tracéo
animal e similares

12,6%

24

7,3

114

18,2

3,38

0,185

Passeios em todo o
terreno

25,1%

48

27,3

27,1

21,2

0,823

0,663

Escalada em parede
natural e em parede
artificial

17,8%

34

18,2

18,6

16,7

0,092

0,955

Mergulho, snorkeling,
e similares

9,4%

18

55

10,0

12,1

1,605

0,448

Montanhismo

13,1%

25

16,4

14,3

91

1,534

0,464

Paintball, tiro com
arco, besta,
zarabatana, carabina
de presséo de ar e
similares

21,5%

41

16,4

22,9

24,2

1,232

0,540

Balonismo, asa delta
com e sem motor,
parapente e similares

3,1%

1,8

1,4

6,1

2,840°

0,242

Experiéncias de
paraquedismo

2,1%

1,8

14

3,0

0,454

0,797

Espeleologismo

3,7%

3,6

57

15

1,6972

0,428

Natagdo em aguas
bravas (hidrospeed)

2,6%

0,0

29

4,5

2,4562

0,293

Outras atividades de
natureza

46,1%

88

27,3

52,9

54,5

11,03

0,004

Rotas tematicas e
outros percursos de
descoberta do
patriménio

65,4%

125

61,8

743

59,1

3,918

0,141

Visitas guiadas a
museus, monumentos
e outros locais de
interesse patrimonial

44.5%

85

40,0

47,1

455

0,673

0,714

Jogos populares e
tradicionais, Rotas
tematicas e outros
percursos de
descoberta do
patrimoénio

33,0%

63

32,7

37,1

28,8

1,075

0,584

Atividades e
experiéncias de
descoberta do
Patrimonio
Etnografico

25,7%

49

20,0

28,6

27,3

1,325

0,516

Atividades que se
desenvolvam
exclusivamente em
ambiente urbano de
percursos pedestres e
visitas a museus,
palacios e
monumentos e cuja
empresa,
simultaneamente, se
encontre isenta da
obrigacédo da
contratagdo dos
Seguros previstos no
art.° 27°, nos termos

22,0%

42

21,8

25,7

18,2

1,125

0,570

Jogos populares e
tradicionais

24,6%

47

16,4%

24,3%

31,8%

3,868

0,145

Outros

33,5%

64

25,5%

37,1%

36,4%

2,258

0,323
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a: N&o cumpre
requisitos

No que diz respeito a relacdo entre as variaveis de funcionamento das empresas
(anual e semanal) as categorias de empresa, houve a necessidade de recodificar as
variaveis e agregar “S0 semana ou sO fim-de-semana” numa s6 variavel. ldentificam-se
2 cenérios distintos. Por um lado, verifica-se que ndo existe relacdo entre o periodo de
funcionamento anual e as Empresas menos acessiveis, Empresas moderadamente
acessiveis e Empresas mais acessiveis confirmando — se a independéncia das variaveis.
Por outro lado, identifica-se uma relacdo entre as categorias de empresa e 0
funcionamento semanal (uma vez que o p- value € inferior a 0,05) levando a crer que 0
fato de funcionar todos os dias ou s6 a semana podera ter uma associa¢do com o tipo de
empresa em termos de acessibilidade (Tabela 6.21).

Tabela 6.21 Relacdo entre funcionamento e empresas

CLUSTERS (%)
Cluster 1: Cluster 2: Cluster 3: ) P-
FUNCIONAMENTO N Empresas  Empresas Empresas ~ Q value
menos moderadamen mais
acessiveis  te acessiveis  acessiveis
Anual  Todo ano 148 92,0 93,5 84,6
. 2,815 0,245
S0 parte ano 16 8,0 6,5 15,4
Sema  Funciona todos os dias 144 80,0 98,4 86,0
nal 7 P 10,09 0,006
S6 semana ou s6 fim-de 18 20,0 16 14,0

Semana

6.4 Conclusdo

Considera-se que a recolha de dados qualitativos e quantitativos alcancaram 0s
objetivos pretendidos. Das respostas dadas no método de entrevista conseguiu-se
perceber que poderiam existir alguns problemas de entendimento das questdes
nomeadamente devido ao desconhecimento acerca do tema e alguma confusdo
relativamente a conceitos (como produto, bem e servico, informagdo e comunicacéo).
Verificou-se também que as respostas, em algumas situagdes, fugiam da questdo

colocada.

No entanto, considera-se que a maioria das questdes foi percebida pelos
responsaveis das empresas de animacao turistica, ainda que, se tenha verificado alguma

hesitacdo em dar a resposta. As duas formas de abordagem a esta tematica (qualitativa e
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quantitativa) revelaram resultados semelhantes em muitos aspetos. O mercado das
pessoas com incapacidade ndo tem grande significado nos resultados das empresas de
animacao turistica. Ainda assim, existem j&, em Portugal continental, algumas empresas
que tém na sua carteira de clientes uma percentagem significativa deste mercado, tendo
em conta que a maioria tem até 1 %. Encontram 10 empresas com mais de 20% de
quota de mercado de clientes com incapacidade, sendo que uma delas trabalha

exclusivamente com pessoas com incapacidade.

No que diz respeito a acessibilidade dos locais, a opinido na analise qualitativa é
divergente. Existem os que afirmam que funcionam em locais que “Fisicamente tém
sido acessiveis, [...]” (EATs), os que assumem que “Uma boa parte ndo” (EAT3), e 0S
que consideram que depende da situacdo. Também na andlise quantitativa a média da
acessibilidade fisica dos locais, verificou-se que, apesar de a resposta estar muito
proxima de 3, as empresas consideravam que o0s locais onde realizavam as suas
atividades sdo acessiveis (média € ligeiramente superior a 3). Acredita-se que 0s
inquiridos desconhecam ou ndo estejam preparados para responder acerca da
acessibilidade dos locais onde realizam as suas atividades (M = 3.1), até porque a
maioria considera que esses mesmos locais ocorrem em areas remotas e de dificil

acesso, o que de alguma forma pode ser um contrassenso.

Contudo, ap6s analise dos dados, tornou-se evidente que a esses mesmo locais
faltam alguns requisitos essenciais para se poder considerar que os locais onde as
atividades se realizam sdo acessiveis. Destes requisitos destacam-se, a inexisténcia de
rampas e/ou elevadores, de pisos antiderrapantes e/ou com relevo e muito importante, a
inexisténcia de instalacdes sanitarias adaptadas, de estacionamento e de tomada e

largada de passageiros nas proximidades dos locais.

Também a acessibilidade de informagdo ndo estd a ser conseguida “Pois [...] se
calhar ndo é a todos os publicos. [...]” (EAT1). No entanto, da analise quantitativa dos
dados, verifica-se que o0s respondentes consideram que alguns dos itens de
acessibilidade de informacéo na web séo respeitados. Os responsaveis pelas empresas
acham que a informagdo acerca dos servicos e atividades que a empresa presta é
disponibilizada na web, que o tipo de letra usado no texto & simples e claro e que os
elementos principais de navegacao estdo destacados na pagina. Os valores das médias
indicam que a comunicacdo esta longe de ser acessivel uma vez que os procedimentos

para facilitar a comunicacdo também séo quase inexistentes.
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Na analise qualitativa identificou-se em certos casos a disponibilidade e a vontade
para colocar no seu portefolio este segmento. Na andlise quantitativa, a maioria das
empresas afirma que tenta responder aos requisitos de todos os publicos e, efetivamente,
as médias dos itens das componentes da atitude (emocéo, perce¢do e comportamento)
remetem para este fato de terem uma atitude positiva perante as pessoas com

incapacidade.

No entanto, verificou-se algumas contradi¢des relativamente as percecfes que 0s
representantes das empresas de AT tém relativamente a algumas caracteristicas de

comportamento das pessoas com incapacidade.

Por exemplo, a maioria dos responsaveis das empresas ndao acham que as pessoas
com incapacidade viajam e consideram que, as que viajam, ndo o fazem em época baixa
0 que ndo estd em concordancia com Buhalis e Michopoulou, (2011), CE, (2013a),
Puhretmair e Buhalis, (2008) e WTO, (2016).

Apesar de se concluir que as empresas ndo sdo acessiveis, € possivel dizer que
estas ndo sdo todas iguais (mesmo com médias tdo reduzidas). Existem diferengas entre
as categorias de empresas (empresas menos acessiveis, empresas moderadamente
acessiveis e empresas mais acessiveis) no que diz respeito aos diversos elementos
relacionados com acessibilidade fisica (como Acessibilidade do servico, Recursos
Adaptados no local, Acessibilidade infraestrutural, Acesso local) e a interpessoal (como
Formac&o ldeal, Interpessoal Comunicacdo, e a Comunica¢do na web). Também o tipo
de funcionamento (funcionamento semanal) se relaciona com o nivel de acessibilidade

da empresa.

Esta € a realidade inferida dos dados e que leva a concluir que as empresas ndo sao
acessiveis nas dimenssdes que ndo controlam (como a acessibilidade de algumas
infraestruuras), mas também ndo o sdo naquelas que estdo ao seu alcange como a

cominicacdo e informacao.
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CAPITULO VII - CONCLUSOES, LIMITACOES E
SUGESTOES

7.1. Conclusoes

O mercado das pessoas com incapacidade esta a aumentar (Ozturk et al., 2008) e
0 registo € mais elevado principalmente nos paises com maior grau de desenvolvimento.
E nestes paises que a incapacidade é considerada um produto também da sociedade. A
limitacdo ou a restricdo a participacdo ocorre porque a sociedade nao esta preparada e

capacitada para integrar o cidadao.

Assim como a sociedade em geral se deve munir de ferramentas que promovam
a funcionalidade, também a industria do turismo em particular o deve fazer. O turismo
deve ser acessivel a todos os cidaddos que tenham dificuldades de acesso (fisico,
sensorial e cognitivo) porque € justo, como Buhalis et al., (2012) ou Darcy e Dickson,
(2009) defendem, porque é benéfico, como Tekin, (2004) considera, e acima de tudo
porque é um direito fundamental (UE, 2000).

Apesar da tendencia de crescimento, a inddstria do turismo tem descurado o
tratamento da questdo relativamente a acessibilidade dos seus produtos (Buhalis &
Michopoulou, 2011) conforme comprovado por Ozturk et al., (2008) ou Patterson et

al., (2012). As empresas da industria turistica ndo reconhecem:

e A importancia de um ambiente sem barreiras e inclusivo para captar o mercado
das pessoas com incapacidade (Ozturk et al., 2008);

e A dimensdo que esse mercado pode alcancar, tal como sublinhado por Buhalis e
Michopoulou, (2011), ndo s6 porque existem cada vez mais pessoas afetadas
pela incapacidade, mas porque existem as questbes relacionadas com o
companheiro de viagem, com a assisténcia ou com a inevitabilidade da
incapacidade humana nas diversas etapas da vida;

e Que o turismo acessivel ¢ uma oportunidade de negdcio importante (Bowtell,
2015; Polat & Hermans, 2016), pois ao criarem produtos acessiveis para a
incapacidade motora, visual, auditiva e cognitiva as empresas estdo a tornar-se
acessiveis para todos em qualquer altura da vida (Patterson et al., 2012; Preiser
& Ostroff, 2001; Priestley, 2001);
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e Que o0s beneficios de ser uma empresa acessivel ttm também implicacfes

positivas no marketing (Quintas e Castafio, 1998 citado por Almeida, 2003).

Desta forma, também a animacéo turistica, enquanto subsetor do turismo, tem de ser
pensada numa perspetiva do modelo social e deve desenhar produtos que, de base,
incluam o maior nimero de pessoas. De acordo com Almeida (2003), a animacéo deve
ter atividades para varios tipos de pessoas e isso aplica-se as pessoas com incapacidade.
A existéncia de animacao nos destinos €, atualmente, muito mais do que um adereco
turistico, refletindo-se no plano pessoal, no plano social, no plano econémico dos

destinos e das populagdes e na saude fisica e mental:

v' Completam, diferenciam e melhoram o destino e/ou o produto turistico;

v' Aumentam a qualidade de vida dos consumidores (a um nivel fisico e
psicolégico) (Devile, 2009) e logo a satisfacdo com a mesma (Wang, 2017);

v' Fortalecem as relagdes intra e inter comunidades;

v Estimulam a economia e o efeito multiplicador na regido de compilacdo (e ndo
s0), de forma direta e indireta;

v' Em termos econdmicos, a existéncia de animacdo revela ser uma peca
importante no tecido empresarial, ndo s6 pelos postos de trabalho que
eventualmente possa criar, mas porque € uma mais-valia promocional e um fator

determinante na escolha (Quintas e Castafio, 1998 citado por Almeida, 2003).

Por todas estas razdes, a animacdo turistica, a semelhanca do conceito de turismo
acessivel de Buhalis et al., (2012) e Darcy e Dickson, (2009), deve basear-se num
processo colaborativo entre todos os envolvidos, para encontrar as melhores solucfes

universalmente desenhadas de servico inclusivo.

Sdo diversos os temas de interesse cujo conhecimento poderia ajudar na prestacao
de um servico mais justo e, mesmo, na maximizacdo do servico. No entanto,
distinguem-se alguns dos temas revistos na literatura nesta dissertacdo, como os
constrangimentos e motivagdes, 0 comportamento e 0s requisitos, mas tambeém os tipos

e as diferengas na incapacidade.

v' E necessario reconhecer que existem diferentes tipos de incapacidade e, com

estas, diferentes necessidades;
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v' E necessario perceber que as motivacdes nascem da urgéncia em satisfazer uma
necessidade que, independentemente da origem, s6 é ultrapassada quando é
satisfeita;

v' E necessario reconhecer que os constrangimentos em lazer existem e surgem sob
diversas formas, representando barreiras que dificultam ou restringem a acao;

v' E necessario saber que os constrangimentos estruturais e os constrangimentos
interpessoais podem ser atenuados ou, mesmo, eliminados pelas empresas de
animacao turistica;

v' E necesséario reconhecer que as motivaces e os constrangimentos podem ser
dindmicos e negociaveis;

v' E necessario assumir que é da responsabilidade de todos os envolvidos tornar os
produtos da animacao turistica mais acessiveis e que existem técnicas também

elas acessiveis ao operador para o fazer;

O conhecimento de temas relacionados com a procura é claramente Util para garantir
uma abordagem estratégica em turismo acessivel, contudo néo é suficiente. E necessario
também identificar uma série de aspetos que fazem parte da realidade profissional da

animacao turistica.

A adequacdo do subsetor das empresas de animacdo turistica em Portugal
continental, no que concerne a acessibilidade dos produtos e atitudes perante a
incapacidade, foi examinada em trés pontos: o conhecimento do mercado das pessoas
com incapacidade, a acessibilidade das empresas e a atitude perante a incapacidade.
Com base na literatura, foi observado o cumprimento de determinados requisitos, como

acessibilidade fisica (acesso, ambientes, informacdo) e a acessibilidade na comunicacéo.

Relativamente ao conhecimento do mercado, a analise as respostas das entrevistas e
dos questionarios aponta para um nivel de conhecimento baixo. Esta conclusdo baseia-

Se no seguinte:

e Os responsaveis pelas empresas de animagdo turistica tém tido no pouco
contacto com o mercado das pessoas com incapacidade, tanto a nivel pessoal,
como a nivel profissional, a semelhanca de Ozturk et al., (2008) e Patterson et
al., (2012);
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e E um mercado pouco relevante uma vez que é residual para a maioria das

empresas.

No que diz respeito a acessibilidade das empresas e a semelhanca das descobertas de
Ozturk et al., (2008), as empresas de animacdo turistica em Portugal continental ndo
estdo preparadas para o mercado das pessoas com incapacidade. Esta afirmagdo tem

como fundamento os seguintes fatos:

e Os responsaveis das empresas parecem nao ter a certeza acerca da acessibilidade
dos locais onde realizam as suas atividades. Parece ndo existir conhecimento
suficiente acerca dos requisitos e necessidades (tal como identificado por Ozturk
et al., 2008);

e Os locais onde as atividades de animacdo turistica se realizam ndo sao
acessiveis, uma vez que ndo cumprem 0s requisitos minimos de acessibilidade,
como a existéncia de rampas e elevadores ou de instalacdes sanitarias adaptadas;

e Os responsaveis das empresas ndo adotam procedimentos e técnicas de
informagdo que facilitem a acessibilidade, como tamanho de letra, a separagéo
entre caracteres ou o contraste;

e Os responsaveis das empresas parecem nao ter a certeza sobre a existéncia de
alguns requisitos, como os simbolos de navegacdo promotores de acessibilidade
digital. Esta evidencia podera ser resultado do desconhecimento acerca deste
tipo de funcionalidades;

e As empresas ndo usam as ferramentas de comunicagdo, como simbologia ou a
juncdo de mais do que uma forma de comunicacdo (escrita, oral e video), para
comunicar a mesma mensagem;

e As empresas consideram ser mais acessiveis no que diz respeito a
disponibilizagdo de informagdo dos seus servigos e atividades, na letra usada e
no destaque de elementos principais na Web;

e Na&o existe formacdo sobre temas que incluam a incapacidade, a semelhanca do
estudo de Darcy e Pegg, (2011) e de Patterson et al., (2012). No entanto, a
formagdo é um item valorizado pelos responsaveis das empresas. Estes
consideram que a formagao mais adequada para as empresas é a que diz respeito

ao relacionamento e atitudes.
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Relativamente a atitude perante a incapacidade, apesar da falta de contacto e do
fraco conhecimento do mercado verifica - se que as empresas de animacao turistica tém
uma atitude positiva perante as pessoas com incapacidade, a semelhanca das conclusdes
dos estudos de Ozturk et al., (2008), Zajadacz e Mickiewicz, (2017) e Darcy e Pegg,
(2011).

Ainda que com uma amostra pouco acessivel, esta investigacdo permitiu identificar
trés grupos de empresas com niveis de acessibilidade diferentes:

v' As empresas menos acessiveis, que sdo 0 grupo de empresas que apenas tém

acessibilidade em algumas caracteristicas da pagina (como a opg¢do de zoom e

opcao contraste) e informacdo das suas paginas web (como a escolha do tipo de

letra ou a disponibilizacdo acerca das atividades e servigos);

v" As empresas moderadamente acessiveis, que para além dos aspetos da categoria
anterior tém maior acessibilidade em termos de estacionamento e de tomada e

largada de passageiros;

v" As empresas mais acessiveis, que acumulam os itens das anteriores categorias e
que, adicionalmente, tém uma politica de precos especificos para o mercado,
incluindo os acompanhantes, bem como infraestruturas com rampas e
elevadores, instalacBes sanitarias adaptadas e sinalética e iluminacdo nos locais

onde realizam as suas atividades.

Também foi possivel verificar que o horario de funcionamento semanal das
empresas esta relacionado com o nivel de acessibilidade da empresas, onde as menos
acessiveis parecem ser as que trabalham s6 semana ou sé fim-de-semana e as empresas

moderadamente acessiveis trabalham todos os dias.

Conclui-se ainda que o problema central da falta de acessibilidade nas empresas de
animacéo turistica reside no fato dos seus responsaveis ainda ndo terem ponderado 0s
requisitos a cumprir nem os niveis de acessibilidade das suas proprias organizagoes.
Estes ndo se encontram sensibilizados para determinados constrangimentos e para 0s
procedimentos que os permitam ultrapassar. Muitos ndo terdo experiéncia em lidar
profissionalmente com pessoas com incapacidade, o que refor¢a o papel determinante

da formacéo. Acredita-se que, tal como identificado por Polat e Hermans (2016), existe
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uma lacuna em termos de formacdo nas empresas de animacao turistica em Portugal

continental.

Com base na revisdo da literatura é possivel apontar alguns cuidados e

procedimentos, dentro e fora do mundo digital, que conferem maior acessibilidade as

empresas e que podem ser colocados em pratica pelas proprias:

v

<\

Desenhar programas que considerem a diversidade humana, como atividades
que apelem aos sentidos e sistemas de toques (Baran , 2016);

Ter em consideracao 0s percursos, a existéncia de obstaculos naturais e locais de
descanso e iluminacdo aquando da referenciacdo de locais para atividades;
Apresentar a descrigdo das atividades de forma detalhada, com a incluséo de
todos o0s aspetos pertinentes, como a duracgao de etapas, sendo o caso, a duragao
total da atividade, a localizacdo de pontos de descanso e a localizacdo de
instalacGes sanitarias;

Ter em atencdo a construcao da informacéo no que diz respeito a escrita (como o
tamanho, cor e o tipo de letra escolhida e os espagamentos entre letras e linhas);
Apostar na diversidade de comunicacdo, em texto, som e imagem, para a mesma
mensagem;

Usar simbolos e sinalética para comunicar;

Construir sites acessiveis para pessoas com incapacidade (Baran, 2016);

Ter uma politica de precos que favoreca a pessoa com incapacidade e o seu
acompanhante, sempre que necessario, disponibilizando esta informacgdo de
forma percetivel no site da empresa;

Criar parcerias com agentes que possam participar na facilitacdo de atividades
mais acessiveis, como profissionais de salde, de transporte ou de aluguer de
material adaptado (Baran, 2016);

Disponibilizar de forma bem visivel os dados para contacto;

Criar parcerias internacionais com empresas de organizacao de viagens que se
dedicam ja a este mercado (Ray & Ryder, 2003).

Contemplar no plano de formacgdo da empresa agdes que integrem o tema do

turismo acessivel (Baran, 2016);

Apesar da reduzida dimensdo da amostra, acredita-se que este estudo cumpriu 0s

objetivos a que se propls e que os seus resultados refletem a realidade nacional em

termos de acessibilidade nas empresas de animagdo turistica.
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7.2.  Limitacdes

Desde cedo se percebeu que este seria um estudo desafiante, tendo-se
apresentado alguns constrangimentos a sua realizagdo nos presentes moldes, mormente
a falta de dados secundarios sobre animacédo turistica e a dificuldade de obtencéo de
respostas das empresas, por alegarem ndo se adequar a amostra pretendida. Tentou-se
ultrapassar este obstaculo através de pedidos de participacdo personalizados a cada um
dos inquiridos que expressavam a sua opgdo em ndo querer responder, tentando de
alguma forma exortar ao seu contributo. Estes constrangimentos levantaram algumas
limitaces no decurso do projeto, nhomeadamente no que concerne ao tamanho da
amostra e a descoberta de novas relacdes entre variaveis de acessibilidade e categorias

de empresas.

7.3.  Implicacg6es e InvestigacOes Futuras

Considera-se que este trabalho de investigacdo poderd ter aplicacBes Uteis na
sociedade civil e empresarial. Por existirem poucos estudos que se debrucem sobre as
empresas (oferta) de prestacdo de servicos a pessoas com incapacidade e escassos

relacionados com animacao turistica, considera-se que o presente estudo podera:

e Contribuir para um melhor entendimento acerca da postura do subsetor
animacao turistica em relacdo a incapacidade, permitindo o aparecimento de
uma abordagem mais inclusiva e universal;

e Contribuir para a elaboracdo de medidas legais pertinentes que regulem o setor e
a sensibilizacdo pela necessidade de formacédo adequada.

e Podera incentivar a realizacdo de novas investigacdes acerca do tema de forma
mais focada e especifica.

Relativamente a investigacOes futuras acredita-se que sera do interesse da industria

focar futuras investigacfes em dimens@es de acessibilidade de forma mais especifica.
Centrando-se em caracteristicas especificas da comunicacgéo, da informacéo ou dos tipos

de atividade em animacé&o turistica

Seré de todo interessante e relevante encontrar as causas do aparente insucesso da
animacao turistica no que concerne a prestacdo de servicos a pessoas com incapacidade,

permitindo discernir se a causa se prende com a falta de procura, conforme referido por
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alguns responsaveis por empresas de animacao turistica nas entrevistas realizadas, ou

nas falhas da oferta.
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Apéndice 1 Guido de entrevista

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Guido de entrevista

Que tipo de atividades realiza na sua empresa de animagao turistica?

Tem contacto com pessoas com incapacidade?

o Sesim, que tipo de contacto e com quem? (s&o clientes, amigos, familiares)

Tem clientes com incapacidade?

o  Sesim, com que tipo de incapacidade e com que caracteristicas?

Oferece produtos adaptados a este mercado?

o  Sesim, que tipo de produtos?

Qual a importancia deste mercado para a sua empresa?

Considera ter uma empresa acessivel em termos de possuir atividades que incluam todos?

o Sesim, que critérios considera preencher para ser acessivel?

Considera os locais onde realiza as suas atividades de animag&o turistica acessiveis fisicamente?

o O que considera para fazer essa avaliagdo?

Em termos de construgdo da informagdo, parece-lhe que a sua empresa é acessivel? (Cuidados com a

estrutura e forma dos conteldos digitais e em papel)?

o O que considera para fazer essa avalia¢do?

Tem pagina web? E rede social?

9.1 Se sim, apresenta informacéo relativa a todos os servicos e as atividades de animacdo disponiveis na
sua pagina/rede?

9.2 Apresenta informagdo para pessoas com incapacidade? Se sim, que tipo de informagdo?

9.3 Apresenta uma descri¢do detalhada de todas as atividades e das suas caracteristicas (nomeadamente
cronoldgicas, fisicas, nivel de dificuldade) na sua pagina/rede?

9.4 A informacédo colocada é pensada para ser difundida em vérios formatos (i.e., texto, imagem, som)
simultaneamente, alcancando assim o maior nimero de pessoas com as variadas formas de
incapacidade.

Em termos de formas de comunicagdo, parece-lhe que a sua empresa é acessivel? (se tem adota as varias

formas de comunicar oral, visual, escrita).

10.1 O que considera para fazer essa avaliacdo?

10.2 Recorre ao uso de simbolos para melhor entendimento da mensagem que pretende passar? Se sim em
que situacdo?

10.3 Tem algum instrumento de trabalho para comunicagdo com o cliente traduzido em braille?

10.4 Recorre ao uso de audioguias nas suas atividades?

10.5 A sua pagina oficial na web tem balcéo de apoio virtual?

A equipa da sua empresa tem formagdo para prestar servicos a pessoas com incapacidade?

o  Sesim, sabe dizer qual?

Considera a formagao importante para lidar com este mercado?

o Que necessidades de formacao existem na sua empresa para trabalharem com este mercado?
Enquanto profissional, que tipo de formacdo considera mais relevante para facilitar/ promover o servigo a
pessoas com incapacidade na animacdo turistica? (mais técnica, mais atitudinal)

Considera que existe uma oportunidade neste mercado por explorar para as empresas de animacdo turistica?

Quais s&o os principais constrangimentos/ barreiras que encontra para apostar neste mercado?

O contacto com pessoas com incapacidade pode provocar uma serie de sentimentos, pensamentos e atitudes
suscitados pela falta de contacto prévio e pela falta de conhecimento acerca do tema.

16.

17.

18.

Enumere emocdes que podem emergir do contacto com pessoas com incapacidade, (mesmo que nédo as
transmita para o exterior.)

Qual a sua opinido em relacdo as pessoas com incapacidade no que diz respeito a participacdo em
atividades de animacdo turistica? (i.e., vontade, motivagao, capacidade, comportamento, outros)

Qual considera ser o comportamento mais correto de um agente de animagao turistica perante um potencial
cliente com incapacidade? (considerando que ndo é uma empresa vocacionada para a acessibilidade)
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Apéndice 2 Questionario pré teste

Este questionario faz parte de um trabalho de investigacdo que esta a ser desenvolvido no &mbito de uma dissertagdo
de Mestrado em Gestdo e Planeamento em Turismo, na Universidade de Aveiro. A importancia da pratica de
atividades recreativas e turisticas para a melhoria da qualidade de vida das pessoas tem tido um reconhecimento
crescente, assim sendo, neste projeto pretende-se perceber a posicdo das empresas de animagdo turistica sobre a

oferta de atividades de animacé&o turistica adaptadas para 0 mercado de pessoas com incapacidade.

As questdes sdo de resposta rapida pelo que demorara cerca de 10 minutos a responder. A sua participagdo neste
questionario é muito importante para se conhecerem as caracteristicas da oferta turistica em termos de acessibilidade

e identificar as necessidades atuais de mudanca.
A — Conhecimento do mercado das pessoas com incapacidade

A incapacidade inclui na conceptualizagdo, os termos deficiéncia, limitagdo de atividade e restricdo a participagéo e
resulta da relacdo entre a condigdo de salde de um individuo e os fatores externos (condigdes presentes em diversos
aspetos da vida do individuo)

1. Selecione de 1 (Nunca) a 5 (Muito Frequentemente) a frequéncia do contacto que tem com pessoas com
incapacidade

12345
Contacto com amigos e/ou familiares com incapacidade motora.
Contacto com amigos e/ou familiares com incapacidade auditiva.
Contacto com amigos e/ou familiares com incapacidade visual.
Contacto com amigos e/ou familiares com incapacidade cognitiva.

Contacto com clientes com incapacidade motora.
Contacto com clientes com incapacidade auditiva.
Contacto clientes com incapacidade visual.
Contacto clientes com incapacidade cognitiva.

B- Ofertas de servigos adaptados das empresas de animagao turistica

2. Acexisténcia de produtos (bens e/ou servigos) acessiveis a todas as pessoas independentemente do seu nivel
de incapacidade tem sido um objetivo reconhecido por diversos 6rgdos da Unido Europeia. Para isso é
necessario que as empresas prestadoras do servigo detenham certos requisitos e adotem determinados
valores corporativos. De acordo com as caracteristicas da sua empresa e dos seus servigos avalie de acordo
com o seu nivel de concordancia de 1 (Discordo totalmente) a 5 (Concordo totalmente) as seguintes

afirmacoes.

12 3 45

A minha empresa € acessivel em termos fisicos (acesso as instalagdes, mobiliario,
informac&o)

A minha empresa tem acesso a transporte adaptado para pessoas com incapacidade motora

A minha empresa é acessivel em termos de informagdo uma vez que esta é disponibilizada
em vérios formatos (como escrito, audio e imagem)

Os locais onde a minha empresa realiza as atividades de animagdo turistica sdo acessiveis a
nivel estrutural. (instalacdes, informagéo, ambiente)

Os servicos disponibilizados pela minha empresa ao cliente sdo acessiveis apenas a pessoas
com incapacidade motora

Os servicos disponibilizados pela minha empresa sdo acessiveis apenas a pessoas com
incapacidade visual
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Os servicos disponibilizados pela minha empresa sdo acessiveis apenas a pessoas com
incapacidade auditiva

Os servicos disponibilizados pela minha empresa sdo acessiveis apenas a pessoas com
incapacidade cognitiva

E mais importante que os colaboradores da sua empresa tenham os conhecimentos técnicos
adequados para lidar com cada incapacidade do que saber lidar emocionalmente
(relacionamento) com o mercado das pessoas com incapacidade

3. Apesar das empresas se esforcarem em ter servigos acessiveis, nem sempre isso é possivel por diversos
fatores. De acordo com a sua experiencia avalie de 1 (Nunca) a 5 (Muito Frequentemente) os itens da
seguinte tabela.

12 3 4 5
As empresas parceiras nas suas atividades de animacéo turistica preenchem os requisitos de
acessibilidade (pavimentos, iluminacéo, acessos, wc, outros)
Os locais onde realiza as atividades de animagéo turistica séo em ambientes remotos e
escondidos da populacéo geral.
Os locais onde realiza as atividades de animac&o turistica tém rampas de acesso.

Os locais onde realiza as suas atividades de animacao turistica ttm mobiliario adaptado (como
mesas de piquenique e cadeiras)

Nos locais onde realiza as suas atividades de animag&o turistica o pavimento € antiderrapante
Nos locais onde realiza as suas atividades de animag&o turistica o pavimento tem relevo para
invisuais

Os locais onde realiza as suas atividades de animacéo turistica dispde de estacionamento
acessivel

Os locais onde realiza as suas atividades de animacéo turistica tém instalagdes sanitarias para
pessoas com incapacidade

Os locais indoor onde realiza as suas atividades de animacéo turistica ttm uma boa
iluminacdo.

Os locais onde normalmente realiza as atividades de animacao turistica tem elevador

Os locais onde normalmente realiza as atividades tem a sinalética descritiva colocada de
forma adequada e bem visivel. (exemplo: sem obstaculos, inclinada para pessoas com cadeira
de rodas)

Os locais onde normalmente realiza as atividades de animagéo turistica tém elevador com
informacdo mista (escrita, tactil e sonora)

A informacdo da empresa tem em atencéo as caracteristicas da escrita (tipo, tamanho e
contraste das letras) necessaria para que a leitura seja facilitada.

Nas atividades que organiza usa folhetos informativos traduzidos em braile

Os locais onde normalmente realiza as atividades de animagdo turistica tém recursos tacteis
em relevo ou braille (como por exemplo mesas de interpretacao)

Os locais onde normalmente realiza as atividades tém recursos sonoros portaveis (audio-guia)
Nas atividades que organiza recorre ao uso de audio guias

A empresa comunica também através de imagens e simbolos para facilitar a compreenséo da
mensagem

A minha empresa pratica tarifas especiais para pessoas com incapacidade

A minha empresa pratica tarifas especiais para 0 acompanhante da pessoa com incapacidade
Os meus colaboradores tém formagéo técnica especifica para lidar com pessoas com
incapacidade motora

Os meus colaboradores tém formagao técnica especifica para lidar com pessoas com
incapacidade visual

Os meus colaboradores tém formagao técnica especifica para lidar com pessoas com
incapacidade auditiva

Os meus colaboradores tém formagao técnica especifica para lidar com pessoas com
incapacidade cognitiva

Os meus colaboradores tém formagao em areas de relacionamento interpessoal para lidar com
pessoas com incapacidade
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4. A web 2.0 tem indiscutivelmente um papel determinante na vida das pessoas e das empresas. E com este
instrumento que as empresas de animagao turistica, na sua maioria, podem difundir os seus servigos e
captar a atencédo desejada. Desta forma, selecione sim ou néo:

Tem pagina web:

Sim
Nao

a. Se respondeu sim a questdo anterior, avalie de acordo com o seu nivel de concordancia de 1 (Discordo
totalmente) a 5 (Concordo totalmente) as seguintes afirmacdes

12 3 45
A pégina web da sua empresa de animacéo turistica tem opgdo de zoom.
A pégina web da sua empresa de animacdo turistica tem opcéo de contraste
A pagina web apresenta informagcdo relativa a todos os servigos que presta
A pégina web apresenta informagcdo relativa a todas as atividades de animac&o turistica
disponiveis
Todas as imagens da sua pagina estdo legendadas ou descritas.
O tipo de letra usado na sua pégina € claro e simples
Existem alternativas em texto para conteido ndo textual
Os elementos principais da pagina estdo destacados
A pagina web tem simbolos para facilitar a navegacéo.
A pagina web apresenta alternativas ao contetido sonoro (como por exemplo imagens e texto)
A pégina web apresenta alternativas ao contetdo visual (como por exemplo texto e sons)
A sua pégina tem balcdo de apoio virtual (Help Desk)

C. Atitudes perante o mercado

5. O contacto com outras pessoas pode suscitar emogdes variadas. Na tabela seguinte apresenta-se uma lista
de emocdes que podem emergir do contacto com pessoas com incapacidade. Classifique a frequéncia das
emocdes, de 1 (Nunca) a 5 (Muito Frequentemente) que tem sentido ao interagir com pessoas com
incapacidade.

1 2 3 4 5

Tenséo

Stress
Esperanca
Nervosismo
Constrangimento
Relaxamento
Serenidade
Calma

Medo

Pena

Atencéo

6. O contacto com outras pessoas pode suscitar percecdes variadas, sendo que o contacto com pessoas com
incapacidade ndo é excecdo. Classifique de 1 (Discordo totalmente) a 5 (Concordo totalmente) de acordo
com a sua experiencia.

1 2 3 4 5
Parece ser um cliente interessante
N&o se sentem a vontade no contacto com pessoas sem incapacidade
Precisam de tratamento especial

135



Né&o tém resisténcia fisica para desempenhar a atividade

S&0 muito compreensivos.

S8o muito comunicativos

S&o desconfiados em relacdo ao servico.

S&0 muito exigentes.

O numero de pessoas com incapacidade dispostas a praticar atividades de animagéo turistica é
pequeno

A internet € uma das fontes de informagao mais usadas pelas pessoas com incapacidade para
obter informacdo sobre atividades de lazer e recreio.

A maioria das pessoas com incapacidade viaja na época baixa.

As pessoas com incapacidade viajam pelo menos uma vez por ano.

As pessoas com incapacidade viajam principalmente com a familia.

As pessoas com incapacidade quando viajam ficam alojados principalmente em casas
particulares.

Os homens com incapacidade preferem atividades de lazer mais ativas como caminhada, jogging
ou jogos em comparacdo com as mulheres com incapacidade.

As pessoas com incapacidade sdo clientes leais

Todas as pessoas surdas sabem lingua gestual

Todas as pessoas surdas também sdo mudas

Para comunicar com uma pessoa surda tem de se falar mais alto que o normal

A aprendizagem é um dos motivos que levam as pessoas com incapacidade a participar em
atividades de lazer

A maioria das pessoas com incapacidade gasta pouco por dia nas suas férias.

As pessoas com incapacidade atrasam o0 servigo por esse motivo tera de recusar

O mercado das pessoas com incapacidade ndo o atrai e recusa 0 servico.

7. O contacto com outras pessoas pode suscitar comportamentos variados, sendo que 0 contacto com pessoas
com incapacidade ndo é excec¢do. De acordo com a sua experiencia classifique de 1 (Nunca) a 5 (Muito
Frequentemente) a frequéncia das seguintes afirmacdes.

1 2 3 4 5
Encaminha-os para outra empresa que considere mais adequada
Recusa o servico por falta de formagdo no contacto com pessoas com incapacidade
Recusa o servigo por falta de condicdes fisicas
Encontra uma desculpa para recusar o servigo
Inicia a conversa pois é um cliente como qualquer outro e tem de ser satisfeito.
Pensa imediatamente numa alternativa que inclua o cliente nas atividades existentes.
Pensa numa atividade exclusiva para cliente com incapacidade e separada das restantes
atividades.

D. Perfil da empresa

8. Que tipo de atividades de animacao turistica realiza na sua empresa? Assinale com um X a opgao (Ges)
adequadas

Ar Livre/ Natureza e Aventura

Atividades de observagdo da natureza

Arborismo e outros percursos de obstaculos

Atividades de Teambuilding

Atividades de orientacdo

Atividades de Sobrevivéncia,

Caminhadas e outras atividades pedestres

Cannyoning, coasteering e similares

Balonismo, asa delta com e sem motor, parapente e similares,
Experiéncias de paraquedismo

Passeios e atividades em bicicleta, em segway e similares
Passeios e atividades equestres, em atrelagens de tragdo animal e similares
Passeios em todo o terreno

Escalada em parede natural e em parede artificial,
Espeleologismo

Natacdo em aguas bravas (hidrospeed),
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Mergulho, snorkeling, e similares

Montanhismo

Paintball, tiro com arco, besta, zarabatana, carabina de pressao de ar e similares

Outros

Cultural/ Tour.Paisag.e Cultural

Rotas tematicas e outros percursos de descoberta do patriménio

Visitas guiadas a museus, monumentos e outros locais de interesse patrimonial

Jogos populares e tradicionais, Rotas tematicas e outros percursos de descoberta do patriménio

Atividades e experiéncias de descoberta do Patriménio Etnogréafico

Atividades que se desenvolvam exclusivamente em ambiente urbano de percursos pedestres e visitas a museus,
palécios e monumentos e cuja empresa, simultaneamente, se encontre isenta da obrigagao da contratagdo dos
Seguros previstos no art.? 27°, nos termos da alinea b) do n.° 1 do art.® 28°

Jogos populares e tradicionais

Outros

9. Durante 0 ano, em que periodos esta aberto ao publico?
a.

Todo 0 ano
S6 parte do ano

b.

S0 aos fins-de-semana
S0 4 semana
Todos os dias da semana

10. Assinalar com X a opgéo correspondente a dimenséo da sua empresa

De 1 a 9 funcionario
De 10 a 49
Mais de 50

11. Assinale com X a opgdo que corresponde a area onde desempenha as atividades de animag&o turistica.
Realiza atividades em todo o mundo
Realiza atividades apenas no territorio Europeu
Realiza atividades apenas em territério nacional

12. Caso tenha clientes com incapacidade por favor indique em termos médios a percentagem destes clientes

em relagdo ao numero total de clientes

Gostaria de receber os principais resultados obtidos neste projeto de investigacdo? Se sim, por favor faculte o
endereco de correio eletrénico para onde poderdo ser enviados 0s

resultados
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Apéndice 3 Questionario final

Este questionario faz parte de um trabalho de investigacdo que esta a ser desenvolvido no ambito de uma dissertagdo

de Mestrado em Gestdo e Planeamento em Turismo, na Universidade de Aveiro.

A importancia da pratica de atividades recreativas e turisticas para a melhoria da qualidade de vida das pessoas tem
tido um reconhecimento crescente. Assim sendo, neste projeto, pretende-se perceber a posicdo das empresas de
animacao turistica relativamente a oferta de atividades de animagcdo turistica adaptadas para o mercado de pessoas

com incapacidade.
As questdes sdo de resposta rapida pelo que demorara cerca de 10 minutos a responder.

A sua participacéo neste questionario é muito importante para se conhecerem as caracteristicas da oferta turistica em
termos de acessibilidade e identificar as necessidades atuais de mudanga.

Se precisar de alguma informacdo adicional, queira contatar a investigadora responsavel por este estudo (Liliana
Saraiva — Icsaraiva@ua.pt).

A — Conhecimento do mercado das pessoas com incapacidade

A incapacidade inclui na conceptualizagdo, os termos deficiéncia, limitacdo de atividade e restricdo a participagdo e
resulta da relagdo entre a condigdo de saide de um individuo e os fatores externos (condigdes presentes em diversos

aspetos da vida do individuo).

1. Selecione de 1 (Nunca) a 5 (Muito Frequentemente) a frequéncia do contacto que tem com pessoas com
incapacidade.

12345
Contacto com amigos e/ou familiares e/ou outras pessoas ou conhecidos com incapacidade
motora.
Contacto com amigos e/ou familiares e/ou outras pessoas ou conhecidos com incapacidade
auditiva.
Contacto com amigos e/ou familiares e/ou outras pessoas ou conhecidos com incapacidade
visual.
Contacto com amigos e/ou familiares e/ou outras pessoas ou conhecidos com incapacidade
cognitiva.
Contacto com clientes com incapacidade motora.
Contacto com clientes com incapacidade auditiva.
Contacto com clientes com incapacidade visual.
Contacto com clientes com incapacidade cognitiva.

2. Caso tenha clientes com incapacidade por favor indique em termos médios a percentagem destes clientes em

relacdo ao nimero total de clientes

B- Ofertas de servigos adaptados das empresas de animacao turistica

3. A existéncia de produtos (bens e/ou servigos) acessiveis a todas as pessoas independentemente do seu nivel de
incapacidade tem sido um objetivo reconhecido por diversos 6rgdos da Unido Europeia. Para isso é necessario
que as empresas prestadoras do servico detenham certos requisitos e adotem determinados valores corporativos.
De acordo com as caracteristicas da sua empresa e dos seus servigos avalie de acordo com o seu nivel de
concordancia de 1 (Discordo totalmente) a 5 (Concordo totalmente) as seguintes afirmacdes.

1 2 3 4 5

A minha empresa oferece transporte adaptado para pessoas com incapacidade motora
A minha empresa é acessivel em termos de informag&o uma vez que esta é disponibilizada
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em varios formatos (escrito, dudio e imagem).

Os locais onde a minha empresa realiza as atividades de animacéo turistica sdo acessiveis.
Os servicos disponibilizados pela minha empresa séo acessiveis a pessoas com
incapacidade motora

Os servicos disponibilizados pela minha empresa séo acessiveis a pessoas com
incapacidade visual

Os servicos disponibilizados pela minha empresa séo acessiveis a pessoas com
incapacidade auditiva

Os servicos disponibilizados pela minha empresa séo acessiveis a pessoas com
incapacidade cognitiva

Ter conhecimentos acerca das necessidades do mercado das pessoas com incapacidade é a
formacao mais importante para as empresas de animacao turistica

Ter conhecimentos acerca do relacionamento interpessoal e atitudes é a formagéo mais
importante para as empresas de animacéo turistica

Ter conhecimentos acerca dos requisitos da oferta é a formagao mais importante para as
empresas de animacéo turistica

Ter conhecimentos acerca dos produtos de apoio e assisténcia técnica é a formacao mais
importante para as empresas de animacéo turistica

4. Apesar das empresas se esforgarem em ter servigos acessiveis, nem sempre isso é possivel por diversos fatores.
De acordo com a sua experiencia avalie de 1 (Nunca) a 5 (Muito Frequentemente) os itens da seguinte tabela.

1 2 3 45

A minha empresa procura responder aos requisitos de todas as pessoas quer tenham ou néo
incapacidade.

Os locais onde realiza as atividades de animacéo turistica sdo na sua maioria situados em
ambientes naturais e remotos.

Os locais onde realiza as atividades de animacdo turistica tém acessibilidade fisica.

Os locais onde realiza as atividades de animagéo turistica tém ponto de tomada e largada de
passageiro acessivel.

Nos locais onde realiza as suas atividades de animag&o turistica o pavimento é antiderrapante.
Nos locais onde realiza as suas atividades de animag&o turistica o pavimento tem relevo para
invisuais.

Os locais onde realiza as suas atividades de animacéo turistica dispde de estacionamento
acessivel.

Os locais onde realiza as suas atividades de animacéo turistica tém instalagdes sanitarias para
pessoas com pessoas com incapacidade.

Os locais indoor onde realiza as suas atividades de animagao turistica ttm uma boa
iluminacdo.

Os locais onde normalmente realiza as atividades de animacao turistica tem elevador ou
rampas de acesso.

Os locais onde normalmente realiza as atividades tem a sinalética descritiva colocada de
forma adequada e bem visivel. (exemplo: sem obstaculos, inclinada para pessoas com cadeira
de rodas).

Os locais indoor onde normalmente realiza as atividades de animacéo turistica tém
informacédo mista (escrita, tactil e sonora).

A informacdo da empresa tem em atencéo as caracteristicas da escrita (tipo, tamanho e
contraste das letras) necessaria para que a leitura seja facilitada.

Nas atividades que organiza usa folhetos informativos em linguagem braile.

Os locais onde normalmente realiza as atividades de animagao turistica tém recursos tacteis
em relevo ou braille (como por exemplo mesas de interpretacéo).

Os locais onde normalmente realiza as atividades tém recursos sonoros portaveis (dudio-guia).
A empresa comunica também através de imagens e simbolos para facilitar a compreensdo da
mensagem.

A minha empresa pratica tarifas especiais para pessoas com incapacidade

A minha empresa pratica tarifas especiais para 0 acompanhante da pessoa com incapacidade.
Os meus colaboradores tém formagéo técnica especifica para lidar com pessoas com
incapacidade.

Os meus colaboradores tém formagao em areas de relacionamento interpessoal para lidar com
pessoas com incapacidade.
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5. A web 2.0 tem indiscutivelmente um papel determinante na vida das pessoas e das empresas. E com este
instrumento que as empresas de animacéo turistica, na sua maioria, podem difundir os seus servicos e captar a
atencdo desejada. Desta forma, selecione sim ou néo:

Tem pagina web:

[y

Sim
Nao 2

a.Se respondeu sim a questdo anterior, avalie de acordo com o seu nivel de concordancia de 1 (Discordo totalmente)
a 5 (Concordo totalmente) as seguintes afirmacgdes
12 3 45
A pégina web da sua empresa de animagéo turistica tem opg¢éo de zoom.
A pégina web da sua empresa de animacdo turistica tem opcéo de contraste
A pégina web apresenta informagcdo relativa a todos os servicos que presta
A pégina web apresenta informagcdo relativa a todas as atividades de animacéo turistica
disponiveis
Todas as imagens da sua pagina estdo legendadas ou descritas.
O tipo de letra usado na sua pagina é claro e simples
Existem alternativas em texto para conteido ndo textual
Os elementos principais da pagina estdo destacados
A pégina web tem simbolos para facilitar a navegacéo.
A pagina web apresenta alternativas ao contetido sonoro (como por exemplo imagens e texto)
A pagina web apresenta alternativas ao contetido visual (como por exemplo texto e sons)
A sua pagina tem balcdo de apoio virtual (Help Desk)

C. Atitudes perante o mercado

6. O contacto com outras pessoas pode suscitar emogdes variadas. Na tabela seguinte apresenta-se uma lista de
emocdes que podem emergir do contacto com pessoas com incapacidade. Classifique a frequéncia das emocdes, de 1
(Nunca) a 5 (Muito Frequentemente) que tem sentido ao interagir com pessoas com incapacidade.

1 2 3 4 5

Tensao

Stress
Esperanca
Nervosismo
Constrangimento
Relaxamento
Serenidade
Calma

Medo

Pena

Atencéo

6. O contacto com outras pessoas pode suscitar perce¢les variadas, sendo que o
contacto com pessoas com incapacidade ndo é excecdo. Classifique de 1 (Discordo totalmente) a 5 (Concordo
totalmente) de acordo com a sua experiencia.

12 3 45
E um cliente como qualquer outro, podendo necessitar de atencio especial.
Ndo se sentem a vontade no contacto com pessoas sem incapacidade.
Nao tém resisténcia fisica para desempenhar atividades de longa duracéo
S&o muito compreensivos.
S&o muito comunicativos
Séo desconfiados em relacéo ao servico.
S&0 muito exigentes.
O numero de pessoas com incapacidade dispostas a praticar atividades de animagao turistica é
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pequeno

A internet € uma das fontes de informagao mais usadas pelas pessoas com incapacidade para
obter informagcdo sobre atividades de lazer e recreio.

A maioria das pessoas com incapacidade viaja na época baixa.

As pessoas com incapacidade viajam pelo menos uma vez por ano.

As pessoas com incapacidade viajam principalmente com a familia.

As pessoas com incapacidade e quando viajam, ficam alojados principalmente em casas
particulares.

Os homens com incapacidade preferem atividades de lazer mais ativas como caminhada,
jogging ou jogos em comparacdo com as mulheres com incapacidade.

As pessoas com incapacidade sdo clientes leais.

Todas as pessoas surdas sabem lingua gestual.

Todas as pessoas surdas também sdo mudas.

Para comunicar com uma pessoa surda tem de se falar mais alto que o normal.

A aprendizagem é um dos motivos que levam as pessoas com incapacidade a participar em
atividades de lazer.

A maioria das pessoas com incapacidade gasta pouco por dia nas suas férias.

As pessoas com incapacidade atrasam o servigo por esse motivo temos de recusar.

A minha empresa ndo esta preparada para o0 mercado das pessoas com incapacidade.

O contacto com outras pessoas pode suscitar comportamentos variados, sendo que 0 contacto com pessoas com

incapacidade ndo €é excecdo. De acordo com a sua experiencia classifique de 1 (Nunca) a 5 (M
Frequentemente) a frequéncia das seguintes afirmacdes.

1 2 3 4
Encaminha-os para outra empresa que considere mais adequada.
Procura saber as necessidades dos clientes e tenta oferecer atividades adequadas.
Recusa o servico por falta de formagdo no contacto com pessoas com incapacidade.
Recusa o servico por falta de condicGes fisicas.
Encontra uma desculpa para recusar o servico.
Pensa imediatamente numa alternativa que inclua o cliente nas atividades existentes.
Pensa numa atividade exclusiva para cliente com incapacidade e separada das restantes
atividades.

D. Perfil da empresa
Que tipo de atividades de animag&o turistica realiza na sua empresa? Assinale com um X a opcao (0es) adequadas

Ar Livre/ Natureza e Aventura

Atividades de observagdo da natureza

Arborismo e outros percursos de obstaculos

Atividades de Teambuilding

Atividades de orientacéo

Atividades de Sobrevivéncia,

Caminhadas e outras atividades pedestres

Cannyoning, coasteering e similares

Balonismo, asa delta com e sem motor, parapente e similares,
Experiéncias de paraquedismo

Passeios e atividades em bicicleta, em segway e similares
Passeios e atividades equestres, em atrelagens de tragdo animal e similares
Passeios em todo o terreno

Escalada em parede natural e em parede artificial,
Espeleologismo

Natagdo em aguas bravas (hidrospeed),

Mergulho, snorkeling, e similares

Montanhismo

Paintball, tiro com arco, besta, zarabatana, carabina de pressdo de ar e similares
Outros

Cultural/ Tour.Paisag.e Cultural

uito

5
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Rotas tematicas e outros percursos de descoberta do patrimoénio

Visitas guiadas a museus, monumentos e outros locais de interesse patrimonial

Jogos populares e tradicionais, Rotas tematicas e outros percursos de descoberta do patriménio
Atividades e experiéncias de descoberta do Patriménio Etnografico

Atividades que se desenvolvam exclusivamente em ambiente urbano de percursos pedestres e visitas a
museus, palacios e monumentos e cuja empresa, simultaneamente, se encontre isenta da obrigacao da
contratacdo dos seguros previstos no art.° 27°, nos termos da alinea b) do n.° 1 do art.° 28°

Jogos populares e tradicionais

Outros

Durante 0 ano, em que periodos esta aberto ao publico?

C.

Todo 0 ano 1

S6 parte do ano 2
d.

S0 aos fins-de-semana 1

S6 & semana 2

Todos os dias da semana 3

Assinalar com X a opgao correspondente a dimensdo da sua empresa

De 1 a 9 funcionario 1
De 10 a 49 2
Mais de 50 3

Assinale com X a op¢do que corresponde a area onde desempenha as atividades de animag&o turistica.

Realiza atividades em todo o mundo 1
Realiza atividades apenas no territorio Europeu 2
Realiza atividades apenas em territdrio nacional 3

Gostaria de receber os principais resultados obtidos neste projeto de investigacdo? Se sim, por favor faculte o

endereco de correio eletrdnico para onde poderdo ser enviados 0s resultados.
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Apéndice 4 Atividades

QUESTAO
1

Que tipo de atividades realiza na sua empresa de animacao turistica?

EAT1

“Ora, portanto, a EAT 1 ¢ especializada em percursos de bicicleta e a pé. Mais do que (mais do que) animagédo turistica nés somos agéncia.”

EAT2

“Para além das visitas turisticas de pessoas particulares nds temos o cavalo como, como, falta-me o nome. N6s temos o cavalo como mobil para a
animacdo turistica. Nos estamos inseridos numa zona lagunar do Baixo Vouga, que é uma das zonas himidas da europa, tem uma paisagem muito bonita,
feita de canais onde a ria se liga a terra e essa juncgdo traz toda a fauna e flora propria desta regido e que se mantem inalterada ai ha 200 anos, de maneira
que os passeios a cavalo, o turismo equestre € um sector que estamos a tentar desenvolver, porque o cavalo para alem de nos permitir ir como se fossemos
a pé vamos muito mais longe, muito mais rapidos e sobretudo vamos muito mais altos portanto temos uma viséo de 360° em relagdo ao ser humano [...]
Temos muito melhor capacidade de apreciar o que nos envolve. Por outros lados o facto de podermos ir mais longe e mais depressa permite num
determinado e curto espaco de tempo fazer uma passagem muito mais abrangente. A bicicleta sim, mas a bicicleta depois a bicicleta ndo passa nos
buracos, ndo atravessa rios, ndo anda no meio da lama e o cavalo consegue. A pé sim senhora, mas é muito mais lento. Motorizada ndo tem nada a ver,
qualquer outra (outra outra) outro meio, outro veiculo, outro meio de locomocéo que tenha a ver com motores. N&o sdo ecologicamente corretos (Nao séo

ecologicamente corretos) e realmente e pronto nos gostamos muito mais dos cavalos, tem muito mais a ver embora ndo seja facil.”

EAT3

“Bom ¢ um conjunto grande de atividades. Vou dar alguns exemplos, canoagem, cannoying, karting, escalada, rapel, slide, btt, orientacéo, team building,
algumas que podemos estar aqui a falhar, mas séo bastantes. Bastantes mesmo. Temos de ter uma oferta muito variada porque temos diferentes tipos de

clientes e portanto temos de ter uma oferta bem variada.”

EAT4

“A nossa empresa de animagdo turistica tem como atividades principais a mediacdo de servigos turisticos entre varios operadores aqui na cidade de
Aveiro e arredores também porque também, ja fazemos o municipio de ilhavo mas também dedicar-se a realizacdo de tours de cariz exclusivo para

clientes em vans que oferecem uma perspetiva um bocadinho mais abrangente e mais personalizada dos servi¢os que prestamos.”

EATS

“Atividades, nés temos a empresa dividida em sectores de atividade turistica. Temos o sénior, traquinas, romantico, e empresarial e portanto, dentro
destes 4 sectores ha atividades que sdo transversais a todos eles mas vestimos essas atividades de encontro com o determinado sector que vendemos a
atividade. Isto quer dizer que executamos desde passeio de baldo de ar quente, passeio de charrete, kaiak, paintball, tiro ao arco, mota de agua, alguns
jogos tradicionais para complementar determinadas atividades e aqueles desportos insuflaveis de tracdo, conhecidos como banana ou boia banana que sdo
puxados com mota de dgua. “Todas essas atividades, com a exce¢éo dos séniores, que depois tém de ser adaptadas e ndo sdo todas transversais se incluem

dentro dos tais pacotes que lhe referi. Estdo ¢ vestidas por forma a terem essa tematica.”

EAT6

“A EATS6 realiza tours em carrinha de 9 lugares... dando a ... tours de 1 dia normalmente dando a conhecer a regido centro principalmente que é muito
grande e depois tours & medida para pessoas, para qualquer tipo de pessoas que queiram conhecer a regido. Além disso temos a atividade dos transferes

para 0s aeroportos nacionais principalmente Porto e Lisboa.”
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Apéndice 5 Transcrigdo entrevista tema: Contacto

QUESTAO 2 Tem contacto com pessoas com incapacidade?

EAT1 “Muito pontualmente. Ndo. (mmm, ndo ndo ¢ mmm). Man no dmbito, no dia-a-dia sim, no 4mbito do trabalho ndo acontece.”

EAT2 “Tenho, nds fazemos, nos temos um acordo com 4 institui¢cdes diferentes e todos os dias da semana fazemos trabalho com esse tipo de pessoas.”

EAT3 “Ocasionalmente.”

EAT4 “Sim sim.”

EATS “Muito poucas vezes.”

EAT6 “E assim durante a atividade profissional nunca me apareceu pessoas com incapacidade. S6 se forem cegas de um olho e ndo me disserem ou qualquer

coisa desse género, ou tém algumas dificuldades de mobilidade porque apanho alguns seniores, isso € possivel sim, e ai tento facilitar sempre o

maximo possivel mas alem da questio de trabalhar com seniores ndo tenho, nao lido muito com pessoas com incapacidade.”

Se sim, que tipo de contacto e com quem? (séo clientes, amigos, familiares)

EAT1 “No caso por exemplo tenho um amigo de cadeira de rodas.”

EAT2 “Normalmente sdo pessoas com paralisias cerebrais, pessoas com sindrome de Down, sdo pessoas autistas e também as vezes sdo pessoas com alguma
deficiéncia fisica.”

EAT3 “A nivel pessoal, ocasionalmente, ndo muito, mas tenho ocasionalmente sim.”

EAT4 “Tenho uma situag@o muito préoxima e familiar que € a do meu pai que ¢ invisual [...]”*

EATS “Temos contacto com um projeto nosso parceiro que ¢ um iate ndo de grande envergadura mas de média envergadura que dava uma historia de vida
que é uma amiga nossa que 0 pai faleceu e ofereceu-lhe o iate e ela esta a converter o iate para dinamizar atividades turisticas e & um sonho dela e ela
tem mobilidade reduzida e estd numa cadeira de rodas e é uma lutadora e é o0 exemplo mais proximo que eu tenho de alguém com mobilidade reduzida
que tem a forca e a audacia de fazer diferente ¢ de ndo se deixar levar por estar numa cadeira de rodas [...].”

EAT6 “A minha esposa tem incapacidade porque ndo vé de um olho. Portanto, eu pensava era que o contacto seria ...... isso tenho, tenho porque o meu avd

ndo tem uma perna, tem incapacidade e por isso tem de andar sempre de cadeira de rodas, tenho tios também que tém essa dificuldade de mobilidade e
tém de andar de cadeira de rodas. Portanto algum contacto com pessoas com incapacidade de qualquer ordem e espécie eu tenho. Em termos de

clientes ndo me tem aparecido.”
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Tem clientes com incapacidade?

EAT1

“Naon

EAT2

“Sim sdo clientes, nos , evidente, quando se fala em clientes pretende-se que haja um pagamento de um certo servico. E 6bvio que esse pagamento nio
da para sustentar ninguém, mas pelo menos é uma maneira de nos nos tornarmos, de n6s devolvermos a sociedade aquilo que a sociedade nos da. Néo
espero ficar rico com isso, espero, a minha grande riqueza ou a nossa grande riqueza é uma questdo emocional de poder dar aqueles individuos que tém
ja muitas dificuldades e cuja qualidade de vida é realmente baixa n6és podermos dar um incentivo qualquer para poderem continuar a usufruir desta

vida gque nés temos.”

EAT3

“A nivel de trabalho tem-nos aparecido alguns clientes, mas também ¢ uma faixa muito residual, sdo muito poucos.”

EAT4

*17[...] esporadicamente também contactamos seja com instituigdes como por exemplo a CERCI, a APPACDM ou também de quando em quando
aparecem -nos um cliente que tem problemas na mobilidade, que utilize cadeira de rodas, que seja tetraplégico, fazemos também o acolhimento destas

pessoa.”

EATS5

“Primeiro porque este tipo de atividades néo estd preparado para pessoas de mobilidade reduzida, segundo a nossa empresa esta muito direcionada ao
sector empresarial. Ndo vendemos business to consumer, logo ndo temos essa particularidade a ndo ser em casos excecionais e SOmos previamente
avisados. Uma empresa que esteja preparada para business to consumer, de certeza que terd essas preocupagdes porque sdo preocupagdes naturais e
correntes daquilo que é disponibilizacdo da atividade. No nosso caso, que desenhamos a atividade a medida para a empresa que tem 0s seus
colaboradores, na verdade ndo nos € uma preocupacdo imediata, a ndo ser que o responsavel pela empresa assim o comunique que ha essa
possibilidade. Alerto que nesse ambito, algumas atividades ndo sdo mesmo possiveis de executar, mas, no entanto, vou-lhe dar o caso de uma que a
pouco tempo adaptamos para poder receber portadores de mobilidade reduzida. O cesto de baldo de ar quente que como sabe é de verga e tem uma
altura generosa, adaptamos um deles para que em vez de ser cesto de vime possa ter um dispositivo de seguranga e abra e possa ter desta forma subida

ao baldo com mobilidade reduzida.”

EAT6

“Em termos de clientes ndo tem aparecido.”

Se sim, com que tipo de incapacidade e com que caracteristicas?

EAT3

“Sobretudo sdo situagdes de traumatismos vertebrais, incapacidade dos membros inferiores, também ja tivemos alguns clientes invisuais e que me

lembre assim de repente sdo as duas situagdes que ja nos sucederam.”

*Continua na questao seguinte *1 Com ligagdo a questéo anterior

Fonte: Elaboracdo propria
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Apéndice 6 Transcricdo entrevista tema: Produtos

QUESTAO 4

Oferece produtos adaptados a este mercado?

EAT1

“Naon

EAT2

“O que nos fazemos aqui ¢ promover um servigo de equitacdo.”

EAT3

“Ndo, ndo muitos, de facto é uma ... nés como sabe trabalnamos numa area mais de outdoor, desporto de aventura e, portanto, ndo querendo
negligenciar essa populacdo estamos mais focados para a pessoa dita normal porque sdo atividades que exigem alguma atividade fisica, alguma
condicao fisica e, portanto, ¢ dificil compatibilizar isso com algumas deficiéncias de base ndo €, e por essa razdo temos alguma lacuna de oferta, sim é

verdade.”

EAT4

“Sim nos tentamos, 14 esta, ndo criamos produtos exclusivos para este mercado, mas sempre que surge essa situagdo se for marcado com antecedéncia e
para um grupo nés temos o cuidado de adaptar seja tanto a linguagem como o tipo de atividade. NGs ja aconselhamos as atividades que serdo mais
propicias a estes grupos tal como o fazemos com as diferentes faixas etarias que recebemos. Por exemplo uma visita, a mesma visita, a mesma atividade
para uma escola em que os meninos sdo entre os 3 e 0s 10 anos nunca seréd igual a uma visita, @ mesma visita que nds temos com um grupo sénior.

Portanto, a linguagem, o modo de falar, 0 modo de posicionar a propria visita vai ser completamente distinto.”

EATS

“Ja lhe expliquei, n6és desenhamos a medida e portanto se no grupo houver essa necessidade somos os primeiros a propor, mas na0 0 temos como
proposta principal porque como lhe disse temos business to business logo o nosso cliente é o empresario, 0 empresario que tem os colaboradores e que

de verdade ndo tem havido grande expressdo.”

EAT6

“Neste momento ndo. Como eu lhe estava a dizer seria uma das coisas que mais tarde ou mais cedo gostariamos de implementar para chegar ao maior

publico possivel

Se sim, que tipo de produtos?

EAT2

“Neste caso a Hipoterapia ¢ um servico de equitagdo apropriado ou adaptado as necessidades e as dificuldades patoldgicas de cada individuo. Se chama
a isso produto, pois ndo sei, mas 0 que nos, mas o0 que noés...produto propriamente dito ndo vendemos nada. Ndo ha nada de fisico que nos aqui
promovamos a sua venda ou troca ou o que for ....NoOs os que fornecemos ¢ um servi¢o, onde as tabelas, temos as rampas, temos os materiais
necessarios.... para a pratica da equitagdo terapéutica ou da Hipo terapia, enfim as fronteiras sdo curtas, € uma linha muito ténue que separa uma coisa

da outra, de maneira o que nos vendemos aqui entre aspas ¢ um servigo.”
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Apéndice 7Transcri¢do entrevista tema: Produto/ atividades

QUESTAO 6 Considera ter uma empresa acessivel em termos de possuir atividades que incluam todos?

EAT1 “(Mmm) ¢é assim, tendo em conta que por exemplo a bicicleta pode ter, existem as bicicletas tandem, existe sempre a possibilidade havendo pedido de
integrar a pessoa. Ok. No caso do pedestre é possivel a customizagio. E sempre possivel procurar percursos que sejam mais acessiveis, sem barreiras e
adaptar. Ou seja, se nos chegasse um pedido ndo recusariamos, conseguiriamos dar resposta, mas ndo é neste momento o nosso publico-alvo como

referi”

EAT2 “Eu quando pergunto acessivel, ¢ acessivel em que sentido? ... ha sempre coisas a melhorar. Por exemplo na questdo da acessibilidade tenho a
facilidade de ter uma rampa de acesso ao picadeiro, uma coisa muito simples, basica, mas que é maravilhosa. J& tentaram copié-la inclusive e portante é
porque estd mesmo bem-feita e, no entanto, é uma coisa simplicissima ndo tem nada que saber. € claro que precisava de ter para esse publico precisava
de ter casas de banho preparadas, que ainda ndo tenho e tudo isso esta a ser tudo posto em equacdo. é evidente que gostaria de ter e estamos a falar de
um publico muito especial, um outro plano e animagéo para 0s que ndo estdo a montar puderem estar a trabalhar a terra, a escovar animais, enfim
aquelas tarefas ludicas que sdo importantissimas para o bem-estar dos animais e ja agora para o tratamento das proprias pessoas. &€ obvio que a
acessibilidade aqui a EAT2 as vezes é um bocadinho dificil porque a autarquia ndo tem cuidado bem das estradas e enfim pronto, mas isso também néo
é por ai. Gostaria de crescer o suficiente para ter uma equipa que se dedicasse s6 & hipoterapia. Ter uma equipa com horario onde eles se dedicassem sé
a hipoterapia ... para isso eu precisava de ter mais alunos com um grau de capacidade econémica maior, porque nem todos podem fazer como eu que
vivo disto e faco da hipoterapia uma, uma, um ponto de honra e as pessoas com certeza que querem mais que um ponto de honra, querem um
pagamento ajustado e que nds compreendemos e aceitamos mas que de facto com aquilo que nos, com enfim com aquilo que as instituicBes estdo
dispostas ou podem, ou conseguem pagar ndo é compativel. A acessibilidade se for nesse contexto eu acho que sim, gostariamos de melhorar, embora

tenhamos ja algumas.”

EAT3 “Esta-me a colocar uma pergunta de resposta muito dificil. Possivelmente ndo, por essas razdes que lhe disse. N6s ndo temos, nés quando montamos a
empresa, tivemos em primeira prioridade a necessidade de fidelizac@o dos clientes e do meu ponto de vista a fidelizagdo dos clientes faz-se com oferta
ndo sd diversificada em termos de atividades, mas sobretudo em termos de localizagfes. O que € que eu quero dizer com isto? Quero dizer que as
pessoas que nos procuram para uma atividade dificilmente querem repetir essa atividade ou querem repetir esse local e... Também por essa mesma
razao nunca quis ... Se tivéssemos uma instalacdo fixa, permanente ja nos permitiria ter uma oferta no &mbito das pessoas com incapacidade. Como nds
ndo temos esse parque aventura, como eu disse, pelas razes antes apontadas, que se passa é que € muito dificil conseguir oferecer atividades de

aventura para incapacitados em ambiente natural. “extremamente dificil e, portanto, nés como privilegiamos esse ambiente natural para manter os
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clientes e para manter a oferta acabamos por, sem ddvida negligenciar, a parte da populacdo incapacitada. 1sso confesso que é verdade.”

EAT4

“Se nds ndo as tivermos sd vamos conseguir fazé-lo e la esta nossa empresa ndo pretende ser um ponto estanque e isso faz parte da nossa perspetiva de

evolugao e de adaptagdo ao mercado e portanto se nés considerarmos que ha uma atividade que ndo se ajusta nos criamos outra que seja adaptada.”

EATS

“E eu quero aqui ressalvar isso ... de facto como desenhamos a medida eu tenho a certeza de que somos uma empresa que se adequa ao grupo, seja ele
um grupo que felizmente possa ndo ter nenhum tipo de mobilidade ou outro constrangimento, estou a falar de mobilidade mas percebi que possa ser
outro tipo de constrangimento, ndo tem ndo tem havido muitos grupos desses mas de vez em quando recebemos pessoas com algumas limitacdes e
considero que a empresa estad capaz de responder na medida em que como desenha a medida, desenha por forma a todos poderem usufruir da

experiencia.”

EAT6

“Neste momento ndo tenho esses produtos acessiveis para toda a gente.”

Se sim, que critérios considera preencher para ser acessivel?

“Primeiro tem que se ter sensibilidade. 1sso e contar que ha publicos com necessidades e pontos de vista diferentes da maioria e por isso temos de
preparar as coisas ja a contar com isso depois temos de fazer um estudo de cada especificidade se vier em grupo, porque eu aqui estou a falar de grupos
porque la estd, os grupos sdo aqueles que nos pré reservam, ou seja que nos ddo alguma antecipagdo para nGs conseguirmos prever e organizar a
atividade porque aqueles clientes que vém inseridos numa familia e que aparecem 10 minutos antes, nés obviamente ndo vamos conseguir ter essa
solucdo mas para clientes que venham em grupo e que tenham uma pré reserva, uma reserva antecipada alias, para esses sim ns conseguimos ter essa

previsdo.”

Apéndice 8Transcri¢do entrevista tema: Produto/locais

QUESTAO 6 Considera os locais onde realiza as suas atividades de animag&o turistica acessiveis fisicamente?

EAT1 “Depende, 14 esta, na parte do da bicicleta mais acessiveis, no caso do pedestre as vezes ndo. Por vezes estamos a falar de single treks, percursos que sao
mais de dificil acesso efetivamente.”

EAT2 “Fisicamente sdo acessiveis. Podiam ser melhorados como lhe digo, mas fisicamente sdo acessiveis, até hoje ndo foram nunca impeditivos. Eu vou-lhe
contar uma outra das minhas coroas de gléria foi ter sentado em cima de um cavalo uma senhora quando ela tinha 90 anos, portanto t& a ver. A
acessibilidade consegue-se mas realmente ha sempre coisas a melhorar.”

EAT3 “Uma boa parte ndo. Por exemplo estou-me a recordar de atividades como canyoning onde o proprio perfil da atividade em situagdes de natureza muito
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pura, muito pouco mexida ndo permite ter grande acessibilidade. Ha outras atividades onde de facto a acessibilidade ja é possivel como instalacGes
fisicas como karting, kartodromos por exemplo, como instalagdes (...) mais controlados, praias fluviais, dentro dessa linha, canoagem em ambiente de
dguas calmas por exemplo, Ai ja é mais facil ter acesso, ter acessibilidade. ...Ha situagdes, eu vou repetir a resposta, de ambiente natural, em atividades
como o canyoning, onde o prdprio facto da natureza ser pura e dura, ndo haver quase intervencdo humana, ndo ha digamos que esta possibilidade de
acessibilidade facil, noutras situacdes ja é possivel, como por exemplo quando trabalhamos em praias fluviais, quando trabalhamos em kartédromos ai
as situacdes sdo mais controladas, ja had mais acessibilidade, as instalacdes ja existentes tem mais acessibilidade o problema é sempre 0 mesmo é que nds

ndo temos um parque aventura fisico e ai era possivel ter oferta para pessoas com incapacidade e ai temos de nos sujeitar a0 que temos no terreno.”

EAT4

“Sim sim nds temos 4 excec¢do da entrada nas carrinhas que por exemplo para uma pessoa com cadeira de rodas esta dificultado porque hé ali um degrau.
E uma dificuldade fisica que nds ainda nfo conseguimos suprir, mas por exemplo em todos os outros locais acho que é perfeitamente acessivel tanto em
termos de barco como museus, 0s museus tém rampas. NGs temos também atividades nas salinas e as salinas tém acessibilidade relativa, claro que sdo
sempre estruturas naturais que por vezes com um bocadinho de lado sdo mais escorregadias mas nds ai também nessa altura se no dia da visita tiver
chovido e nos considerarmos que o terreno ndo estd propicio até 4 realizacdo da visita nds também encaminhamos para outra atividade que seja mais

adequada e que va4 minimizar os riscos de acontecer, ter algum acidente.”

EATS

“Fisicamente tém sido acessiveis, no entanto alguns locais, nomeadamente publicos ainda ndo estdo preparados para o efeito mas nota-se um esforco das
entidades privadas tanto por via da legislagdo como por via daquilo que é sensibilidade, a sensibilidade para esta dificuldade de mobilidade. Cada vez eu
acho que os empresarios e os investidores estdo mais sensiveis e importante também dizer que é também uma questdo de marketing para as empresas.
Eu acho que as pessoas também vestem essa bandeira. Eu dou-vos o caso do vinho, do comendador da Delta, que foi um dos primeiros vinhos a ter o
rétulo em braille, ndo pelo que na verdade isso possa significar para a pessoa que vai ler o vinho. Acredito que seja até mais a estratégia publicitaria em
si e portanto a jungdo destes 2 fatores e da implicacdo com a legislagdo mais... acaba por a priori parecer um pouco egoista na perspetiva do empresario
de sé estar a fazer aquilo para uma campanha eventualmente de marketing mas acaba por a médio e longo prazo trazer um efeito positivo porque se

todos o fizerem independentemente de qual o intuito vamos ter propostas e produtos e servigos mais adequados e disponiveis.”

EAT6

“Algumas sim, temos alguns museus que ja estdo preparados para receber pessoas com incapacidade de qualquer espécie, ou tém audio guias para as
pessoas que ndo vém, ou tém os elevadores, ou tém as rampas de acesso, mas ndo se verifica isso em todos 0s espacos que nos visitamos e temos essa
dificuldade dos passeios. Nos préprios passeios juntos aos museus e aos locais que visitamos tém uma lomba muito grande, ha grande dificuldade a

nivel genérico para isso, mas pronto.”

O que considera para fazer essa avaliagdo?
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EAT6

“Quando trabalhamos pergunto sempre se existem a possibilidade de terem acesso para pessoas com incapacidade, outras vezes essa informacao ja esta
explicita no site. Quando ndo estd fago essa questdo no momento da reserva, no momento que procuro saber mais informacGes para introduzir essas

atividades, esses locais nos nossos passeios.”

Apéndice 9Transcri¢do entrevista tema: Produto/ informacéo

QUESTAO 8

Em termos de construcao da informagéo, parece-lhe que a sua empresa é acessivel? (Cuidados com a estrutura e forma dos contetidos digitais e

em papel)?

EAT1

“Essa questdo ¢ complexa. Est4 a fazer uma boa pergunta, mas é assim eu néo estou tanto na area da comunicacio e eu nio sei se existe esse cuidado. E
oportuno, é uma boa questdo. Posso-lhe dizer nas instrugdes nds entregamos aos clientes instrugdes GPS precisamente porque trabalhamos com publico
até aos 60 ou as vezes mais. Temos o cuidado de entregar umas instru¢des em que a letra é maior de forma a ser mais legivel. Agora na comunicacao
geral da empresa eu penso que ndo existe um cuidado generalizado em relacdo a isso. Vamo-nos apercebendo das necessidades, € um bocadinho por ai.

Conforme apercebemos a necessidade “realmente ndo se vé bem” entdo nos tentamos adaptar e melhorar no fundo € isso”

EAT2

“Essa € uma pergunta que ndo deve fazer a mim, é uma pergunta que deve fazer a quem realmente acompanha os utentes. Porque com tantas patologias
com que nos trabalhamos, ha uns para quem as letras ndo passam de uns meros, umas manchas, portanto nao tém qualquer significado e o animal, ou a
planta ou o objeto que nés pomos ali ao lado faz todo o sentido e, portanto, a imagem grafica ndo tem interesse. Por outro lado isto é uma escola
multifacetada, nds temos o cuidado de cada informagdo poder ser sentida tanto pelos alunos comuns como por esse publico que é um bocadinho mais
exigente nesse ponto de vista, mas isso € uma questdo que a ponderacdo e bom senso e sobretudo o trabalho em equipa,... , 0 monitor de equitacdo a
Unica coisa que faz é escolher os cavalos, preparar os cavalos ... , porque despois a sessdo deve ser coordenada por quem de facto trabalha com eles na
area da saude, porque esses é que nos vao dizer, preciso de mais voltas para a esquerda ..., vamos trabalhar com um cavalo cuja amplitude é maior da

passada do que aquele cavalo porque ele precisa de mais movimento, ....”

EAT3

“Eu vou-lhe ser muito honesto, estd-me a apanhar muito de surpresa por que ¢ uma area ... eu apesar de ter tido formagao nessa area na faculdade dentro
dessa area ... € 0s nos negligenciamos muito essa area e, portanto, a nossa oferta quer em termos de pagina na internet quer em termos de troca de email
etc é completamente condicionada para o participante normal, ndo temos nada, ndo temos feito nada para distinguir essa oferta e leva-la aos participantes
com incapacidade. Tenho de assumir essa culpa, de facto nunca tem sido a nossa preocupacao e se calhar com esta entrevista que me esta a fazer vou

comegcar a pensar duas vezes mas ...”
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EAT4 “N3o, ai ndo. Nio estd pensado. E realmente uma falha. Agora que me estas a falar acho que ainda ndo nos surgiu isso. Alias nos neste momento temos
muito pouco investimento em marketing em papel e preferimos agir mais na atividade, na execugdo do que na promogao mas realmente é um ponto que
falha.”

EATS “Sim ha bastante cuidado na elaboragdo da proposta e dos road maps depois entregues aos utilizadores. Esta tudo uniformizado, alias estamos no
processo de certificacdo 9001, 14001, 22000 portanto gestdo ambiental e alimentar e portanto ja temos os formularios todos uniformizados e seguem
todo o rigor que é necessario para o efeito.”

EAT6 “Sinceramente em termos de conteudos de papel se calhar ficara aquém disso porque os conteudos ou os flyer sio de dimensdo reduzida, a letra é
ligeiramente para o pequena para poder caber 2 ou 3 linguas para podermos dar informagdo para varios publicos e de vérias nacionalidades e acabamos
por o tipo de letra ficar mais pequeno. Sinto que nesse aspeto ndo estamos preparados. Em termos de site temos o nosso site preparado para smartphones
que de alguma forma permite o aumento e 0 zoom e, portanto, acaba por permitir que isso, que seja feita a leitura do que fazemos no nosso site. Ao nivel
de material promocional fisico, papel ndo temos tido essa capacidade e esse cuidado de poder dar essa informacgdo a qualquer publico que nos procure,
ndo temos, 0s nossos folhetos por exemplo em linguagem braille em linguagem, em som, para as pessoas que ndo conseguem ler. Ndo temos esses
dispositivos e essa capacidade.”

QUESTAO 9 Tem pagina web? E rede social?

EAT1 “Sim. Sim também. Penso que linked in, facebook, twitter, bem ndo sei muito mais, 14 esta a comunicacdo néo é tanto a minha area mas no préprio web
site depois tem 14 uma parte dos contactos onde tema as redes sociais onde estamos presentes.”

EAT2 “Temos pagina na web. Eu sou um bocadinho rustico para essa realidade... agora eu tenho a consciéncia que a minha empresa tem a necessidade desse
veiculo promocional ... e é o futuro....”

EAT3 “Sim sim ambas

EAT4 “Sim sim sim”

EATS “Temos pagina web. Redes sociais temos facebook. Pagina web dominio portugués (pt) e rede social s6 facebook”

EAT6 “Temos, temos. Temos facebook e temos o site”

Se sim, apresenta informacéo relativa a todos os servicos e as atividades de animacéo disponiveis na sua pagina/rede?

EAT1

“sim sim”

EAT2

“sim apresentamos informagao disponivel e creio que atempada. .... Porque nos também ou mais ou tanto ou a par fazemos muito divulgagdo exterior...
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levamos as portas do mercado Manuel Firmino...Conviddvamos as criangas a plantar umas coisas... Como é que isso foi visto depois, tivemos uma

reacdo muito boa do publico que nos faz querer mais e melhor.”

EAT3 “sim especialmente na pagina web

EAT4 “sim sim.”

EATS “Na pagina web tem todos os produtos ndo tem todos os servigos. O que é que eu quero dizer com isso: tem os produtos isolados per si. Os servi¢os sdo
desenhados a medida.”

EAT6 “sim sim . Esta 14 tudo explicito. Todos os tours tudo o que inclui tudo o que exclui & exce¢do no acaso dessa informagdo porque ndo sdo passeios com

incapacidade. Porque ndo sdo e ndo temos essa nota nos nossos tours.”

Apresenta informag&o para pessoas com incapacidade? Se sim, que tipo de informacao?

EAT1 “Ai é eu me refiro. Eu na web site ndo sei se existe esse cuidado. Nao sei se foi pensado dessa forma.”

EAT2 “Realmente ndo ndo fazemos diretamente isso embora ha pagina na esteja explicito que nos fazemos hipoterapia. A nossa base de informagéo é dentro
da boca a boca, dentro dos psicdlogos, dos terapeutas ocupacionais das instituicdes e enfim também nas atividades de formagdo que nos fazemos e na
nossa pagina da web também la esta a dizer que nos praticamos ou promovemos a hipoterapia.”

EAT3 “Nao ndo apresento. Como ja lhe disse a bocado fui muito honesto e sincero consigo nos ndo temos pensado sequer nesse temo, temos focado noutros
objetivos e noutras coisas e portanto o que temos disponivel de informagdo ¢ para o cliente normal dito normal.”

EAT4 “Nao”

EATS “Nao porque?! Porque o nosso cliente é business to bussines. Eu espero que no futuro, venha a ser contactado e podemos fazer uma revisdo a isso, por

um cliente business to bussiness com essas necessidades, no entanto ainda ndo surgiu. O utilizador da experiencia pode ter uma série de dificuldades que
serdo partilhadas connosco pelo comprador da experiencia que é o empresario ou o diretor de marketing, ou o diretor de recursos humanos que partilhara
qual é a dindmica do grupo e se existe algum constrangimento a ser ultrapassado. Como lhe disse nas redes sociais e no site ndo esta porque nds
desenhamos a medida e desenhando a medida vamos propor esse tipo de dindmica e alteragdes necessarias no desenho do produto. No site ndo esta de

todo. Nao estd porque ndo esta nada que diga respeito ao servigo.”

Apresenta uma descricdo detalhada de todas as atividades e das suas caracteristicas (nomeadamente cronoldgicas, fisicas, nivel de dificuldade) na sua

pagina/rede

EAT1

“Sim, sim. Normalmente as atividades sdo sempre de varios dias. Normalmente tem o nivel de dificuldade geral da atividade e depois no dia-a-dia por
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regra tem o numero de quilémetros que tem a etapa.”

EAT2 “Se bem percebia a sua questdo, nos na primeira fase que é a fase da procura quando estamos a colocar informagdo on line seja através do site ou redes
sociais nos tentamos ser 0 mais sintéticos possivel, mais generalistas porque se ndo também ndo conseguimos cativar as pessoas por que as pessoas
também ndo estdo disponiveis a ler muita coisa e a perder tempo a ler, portanto na primeira parte ndo, ndo fazemos somos muito generalistas. Na
segunda fase em que as pessoas ja querem realizar programas connosco, ai sim nos passamos informacdo toda necessaria com as caracteristicas
especificas da atividade o que é que é necessario, que condicdes é que as pessoas devem ter para poder realizar aquela atividade e ai somos muito mais

especificos do que na primeira.”

EAT4 “sim , o valor em que consiste. Sim”

EATS “Tem mas 14 esta voltamos ao produto e ndo ao servi¢o. Caso pratico: se eu lhe desenhar um team building para a sua empresa eu vou desenhar um team
building composto por uma série de atividades, uma bateria de atividades que se complementam entre si para reforcar um determinado aspeto da
empresa que vocé queira ver dinamizado e portanto se quer reforcar a comunica¢do vamos utilizar uma serie de atividades, se quer reforcar a
cooperagdo, vamos utilizar outro tipo de atividades e portanto na atividade em si, no produto em si est4 descriminado na pagina da internet ... mas é a
atividade, é o kayak ou a charrete ou o paitballl, mas ndo é isso que n6s vendemos. Vendemos um pacote que é desenhado case to case para aquela
empresa para aquele grupo da empresa determinada e ai sim juntamos essas atividades para trabalhar uma determinada questdo que vocé queira ver
trabalhada na empresa e ai sim depois posteriormente na nossa proposta enviamos isso detalhado, mas no site ndo estd. Aliés est4 a atividade, ndo este

grupo e esta bateria servigos que nds vendemos ao cliente.”

EAT6 “Falamos qual a indumentéria ou aquilo que as pessoas devem levar para realizar as nossas atividades, quanto tempo dura também temos essa
informagdo, mais ou menos, depende, ha atividades como ndo somos nds, sdo subcontratadas, ou sdo noutros locais e ndo estdo dependentes apenas de
nos, nos ndo conseguimos dizer: vdo ser 45 minutos ou vao ser uma hora, mas normalmente temos uma no¢do mais ou menos do que é que, do tempo
que as coisas demoram, o que é que é necessario levar, se é preciso agua, se € preciso esse tipo de informagdo mais prética para as pessoas ndo chegarem
ao pé de nos de vestido e de sapatos e depois precisam de sapatilha e precisam doutro género de indumentaria. Normalmente as pessoas ja levam mas

deixamos sempre essa nota a quem nos procura no site ou nas redes socias.”

A informacao colocada é pensada para ser difundida em véarios formatos (i.e. texto, imagem, som) simultaneamente, alcangando assim o maior niimero de

pessoas com as variadas

EAT1 “Penso que ndo seja pensada dessa forma. Efetivamente o site tem alguma parte de videos no sentido de ser mais apelativo, ... ndo foi com esse intuito

pensado ...penso ndo ter havido a preocupacgdo especifica de chegar a diferentes pessoas com incapacidade.”
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EAT2

“Quanto ao audio acho que ndo, o texto e informagdo e a imagem, nds vendemos muito a imagem ... porque uma boa imagem ¢é meio caminho andado
para o sucesso da empresa, sobretudo quando noés temos a consciéncia de que trabalhamos em funcdo dessa imagem, e que trabalhamos bem portanto
também as pessoas chegarem aqui e aquilo que tém a sua disposi¢do ndo € aquilo que viram na imagem é um mau trabalho € um mau servico porque as
pessoas saem daqui defraudadas e portanto vém ca a primeira vez, ndo vém a segunda, mas pelo movimento que eu estou a fer, acho que estamos a

funcionar bem.”

EAT3

“Ndo, repare vamos la ver... temos de perceber um bocado a dindmica da empresa. Isto é uma microempresa com uma atividade sazonal muito,
infelizmente muito vincada em que nos basicamente temos procura entre 0s meses de maio e outubro e depois hd uma fase com muito pouca procura
correspondente aos restantes meses do ano e, portanto, isto também ndo nos leva a um nivel de profissionaliza¢cdo muito elevado. nos apesar de termos
varios colaboradores, temos este problema grave da sazonalidade e praticamente todos nos temos um segundo emprego, ou um primeiro emprego,
este serd o segundo e portanto por essa razao temos de negligencia e essa que acabou de referir € uma delas, nos ndo temos a possibilidade de estar a

investir dessa maneira tdo especifica, tdo profissional com uma empresa que ¢ sazonal.”

EAT4

“la esta falta o &udio. Mas eventualmente poderia estar com audio apenso. Nao esta. S6 texto e imagem.”

EATS5

“N&o ... nds ndo temos esse servigo disponivel neste momento. O que nds temos na atividade ¢ a informagéo escrita que ¢ depois similar a informacéao
transcrita depois para os road maps da atividade e que também ¢ similar as informacBes de seguranca que sdo partilhadas e dinamizadas antes da

atividade, mas hé algum cuidado a esse registo que a informacdo seja uniformizada mas ndao ha uma instrucéo de trabalho sobre isso.”

EAT6

“Sim, nos tentamos, quando fazemos por exemplo um post no facebook tentamos fazé-lo em vérias linguas primeiro para chegar ao maior numero de
publico e depois tentamos juntar sempre uma imagem e que tente pelo menos, essa imagem, as pessoas consigam, as que ndo conseguem ver ¢ dificil
ndo é mas, se tentar pela imagem dar alguma, as pessoas perceberem por exemplo qual é o local que vamos visitar, se vamos fazer um tour para mata do
Bucaco meter um a fotografia da mata do Bugaco e ter alguma relacdo com isso, tentamos muitas das vezes quando temos a uma divulgagdo de uma
atividade mais especifica, fazer videos, ... 0 contelido do video tem muito mais impacto que o restante, do que a imagem e do que o texto, o texto
basicamente tem de ser o minimo possivel porque as pessoas ndo estdo para ler texto, portanto a imagem e o video, tentamos 0 maximo possivel mostrar
isso, porque la esta, tambhém é assim que conseguimos chegar a mais pessoas aquelas que ndo vem, ouvem, as que nao ouvem, vem e portanto acabamos
por tentar dessa forma chegar ao maior numero de pessoas possivel. os contetidos em braille é complicado fazer portanto ficamos por ai. € isso que nds

tentamos fazer quando fazemos divulgacdo das nossas atividades.”
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Apéndice 10 Transcri¢o entrevista tema: Produto/ comunicagéo

QUESTAO 10

Em termos de formas de comunicagdo, parece-lhe que a sua empresa é acessivel? (se tem adota as varias formas de comunicar oral, visual,

escrita).

EAT1

“Pois 14 estd pensando de forma mais consciente nessa questdo se calhar ndo é a todos os publicos. Se calhar se houver alguém cego que s6 consiga

ouvir a informacao nao tem esse acesso.”

EAT2

“Noés temos uma componente humana muito forte. Os nossos clientes, 0s nossos visitantes sdo tratados como a pessoa tal, ndo séo tratados como o
cliente ou o nimero tal e portanto acho que a partir desse momento pelo bem e pelo mal, porque as vezes também obviamente temos alguns amargos,
eu acho que sim faz todo o sentido uma relacdo pessoal que temos com as pessoas e portanto acaba por ser mais humana do que uma questdo

comercial cliente/ prestagdo de servigos.”

EAT3

“E dificil estar a fazer essa autoavaliagio, mas acho que sim nos como eu lhe disse dentro do grau de profissionalizagio que nds temos que ndo é
muito elevado, acho que sim, acho que trabalhamos minimamente bem. Hoje em dia a aposta do meu ponto de vista é basicamente condicionada pela
internet, portanto ou estamos na internet e existimos ou ndo estamos e ndo existimos, em termos de procura e portanto nds apostamos ai, apostamos so
ai seja através da nossa pagina seja através das redes sociais, seja através das Google AdWords por exemplo, tudo o resto a nds ndo nos interessa em
termos de comunicacéo, publicidade porque ndo faz muito sentido hoje em dia... nds estamos a distancia de uma palavra no Google. E como as coisas

funcionam hoje em dia. As pessoas querem qualquer coisa vdo ao Google escrevem a palavra que querem e € isto que as leva a um sitio.”

EAT4

“Acho que sim, se bem que 14 esta a nossa inica, o nosso Unico marketing escrito é efetivamente aquele que nos temos na nossa pagina web, em papel
ndo estamos. Em papel, eu vou ser muito clara, nos fazemos uma divulgagdo massiva no inicio do ano letivo para as escolas e para as juntas de
freguesia para captar pablico jovem e publico sénior e essa € a Unica divulgacao, ja € bastante, mas é a Unica divulgacao. Depois ao longo do ano nos

trabalhamos basicamente com a confianga dos nossos parceiros e conseguimos o nosso mercado de individuais a partir dai.”

EATS

“Nao, ndo. Tao pouco estamos, tao pouco temos um portal on line que tenha essa preocupagdo neste momento N&o que isso ndo seja importante e

urgente. Nao foi pensado de raiz para o efeito.”

EAT6

“sim, sim sim tentamos fazer o0 maximo ou sempre que possivel tentamos fazer isso. Nem sempre € possivel porque ndo depende apenas de nés e
temos alguma dificuldades ou de encontrar um video ou algum texto, ndo podemos estar sempre nds a gravar texto sobre a atividade, mas encontrar

um video que seja apelativo para as pessoas ouvirem e perceberem, mas tentamos sempre ter essas varias formas de comunicag&o.”

O que considera para fazer essa avaliagdo?

“Como, se calhar 14 estd, vou-me repetir mas a questéo é nés como empresa tentamos chegar a0 maximo, ao maior numero de pessoas e para chegar
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ao maior numero de pessoas temos de nos adaptar as pessoas, temos de adaptar ao cliente, ndo é o cliente que tem de se adaptar a nés e como forma de
adaptacdo acho que temos de pensar em todas as pessoas independentemente da incapacidade que elas tenham e portanto a nossa preocupacéo e o
tentarmos ser 0 minimamente acessivel possivel porque achamos que isto é s6 um bocadinho do que s podia ser acessivel e do que se podia fazer em
termos de turismo é tentar diversificar a forma como comunicamos 0s nossos tours e 0s N0ssos servicos porque videos e imagem e conteldo de texto
chegam a diferentes pessoas, e portanto é um bocadinho acessivel, se isto for uma forma de acessibilidade nos somos um bocadinho acessiveis, mas

poderia ser feito um bocadinho mais nesse sentido na minha opinido.”

Recorre ao uso de simbolos para melhor entendimento da mensagem que pretende passar? Se sim em que situa¢cao?

EAT1

“Eventualmente. No caso do walking e do biking tem simbolos diferentes. Cada area tem ... consegue-se aperceber area de que tipo é que €. Tem
alguma informagdo, mas 14 estd, depois desta entrevista fico com uma nog¢do que se calhar existem caréncias, existem melhorias a fazer na

comunicagdo que fazemos.”

EAT2

“Sim alguns que me sdo impostos pelas ... organizagdes que nos tutelam como a diregdo geral de saude ... como a federagdo equestre portuguesa e
depois la estd aquilo que a ponderacdo e bom senso nos aconselha a fazer e aquilo também que o mercado pede ndo é...Eu por exemplo ndo deixo
fumar aqui na EAT2 porque acho que criangas e tabaco ndo combinam. Tenho um cartaz ali a entrada e as vezes vou atras delas e pe¢o-lhes para ndo

fumarem... Normalmente as pessoas aceitam, normalmente”

EAT3

“Ok, ndo muito, mas de alguma maneira o nosso proprio logotipo apela ao tipo de coisas que nés fazemos. E um logotipo, digamos que icnico, que
tem a ver com aquilo que noés mais fazemos que € 0 contacto com a natureza, seja através de atividades de ar livre, seja através de experiencias
sensoriais e portanto é mais por ai ... n6s temos um logotipo principal e depois temos varios logotipos de atividades , por ai sim poderei considerar

que o fazemos.”

EAT4

“Nao e isso é uma dificuldade enorme que nos sentimos quando encontramos clientes surdos-mudos. Essa é uma questdo que nds temos de suprir com

alguma urgéncia sim.”

EATS

“Sim ... no ultimo team building que fizemos ... tivemos um peddy paper ... nos road maps estavam sinalizados com simbologia 0s pontos
sequenciais que o grupo tinha de seguir e depois, desta forma isso impresso no mapa facilitava a compreensdo. Vou-lhe ser 0 mais sincero possivel,
ndo foi a pensar nalguma dificuldade que aquele grupo de 21 tivesse nesse registo porque ndo tinhamos nenhum elemento com essa dificuldade, mas

... torna mais simples e de fcil compreenséo a utilizagdo de simbolos ... ou os pontos onde vdo decorrer a atividade.”

EAT6

“Normalmente nio recorro ao uso de simbolos.”

Tem algum instrumento de trabalho para comunicagdo com o cliente traduzido em braille?
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EAT1

“NﬁO”

EAT2 “Nao, para braille ndo”

EAT3 “Nao ndo ndo ainda ndo chegamos a esse nivel”

EAT4 “N&o, mas o meu pai tem.”

EATS “Nao”

EAT6 “Nao”

Recorre ao uso de audioguias nas suas atividades?

EAT1 “Nao mas ndo utilizamos porque normalmente trabalhamos com grupos relativamente pequenos e portanto o servigco é muito mais personalizado. Ha o
guia que fornece a informagdo de acordo com a lingua da pessoa e mesmo de acordo com o interesse da pessoa ...e portanto normalmente ndo
recorremos a audioguias.”

EAT2 Também ndo, nunca senti que o mercado nos pedisse isso. NOs temos manuais feitos por nos, escola equestre de Aveiro e que produzimos e
entregamos a quem nos compra e no momento da inscri¢do é sempre entregue o nivel 1 e esses manuais que € 0 nosso suporte tedrico para as aulas de
equitacdo. de facto ndo esta traduzido em braille porque também nunca tivemos essa necessidade, porque muito daquilo que I esta escrito é aprendido
via oral e e é refletido ou estudado depois em casa pela via da leitura e pronto. Nunca nos foi pedido o braille, mas também nédo nos parece ser uma
coisa assim tao dificil de fazer. é s6 arranjar uma pessoa que saiba traduzir e depois imprimir.”

EAT3 “Nao, neste momento nao”

EAT4 “Nao, 0 nosso, 0 NOSs0, a Nossa... 0 Nosso objetivo principal é realmente transmitir proximidade com as pessoas e nesse sentido um audioguia perde
toda a razdo de ser. NOs queremos ser o audioguia do cliente para ele nos conseguir colocar questdes e conseguir esclarecer a sua sede individual de
informacdo e é por isso que nds nos distinguimos de uma visita estratificada de um sightseeing tour ou de um museu que tenha um &udio guia porque
o discurso ndo vai ser sempre 0 mesmo. Ha clientes que sentam nos nossos trajetos, sentam na van e pretendem olhar mais e fazer menos perguntas.
Ha outros que é exatamente o contrario. Se eles ndo olharem muito, eles ficam satisfeitos, ficardo satisfeitos com uma data de questdes que nos
colocam sobre a cidade, sobre os habitantes, sobre o estilo de vida, a economia, ets as mais variadas informagdes nos sdo pedidas e isso para nés
também constitui um desafio diario porque obviamente nds ndo somos nenhuma enciclopédia e muitas vezes somos questionadas coisas que nés
préprias ndo ndo sabemos dizer e portanto esse é sempre um mote para nGs conseguirmos ir um pouco mais além no leque de informagdes”

EATS “Pontualmente sim. Nao, é assim, percebendo. O audioguia ndo € uma coisa que eu tenha sempre, ndo foi um investimento que eu ainda ndo consegui

157



fazer para ter um audio guia que fosse da EAT5 e que estivesse sempre disponivel, a questdo é que, quando existe, quando eu sei que o grupo pode ter
alguma dificuldade de audicdo, até porque sdo pessoas séniores por exemplo e que normalmente ouvem pior, porque eu tenho avos e sei perfeitamente
como é que isso funciona, junto das entidades e junto das atividades que nds temos, tentamos ver se temos a possibilidade de ter um audioguia além
do microfone presente na carrinha para as pessoas ouvirem melhor. Por isso consoante as necessidades do grupo porque cada grupo é um grupo, nds

ajustamos para dar a melhor experiencia possivel.”

EAT6 “Nao”

A sua pagina oficial na web tem balcéo de apoio virtual?

EAT1 “Nao isso foi pensado, mas foi politica da empresa néo ter esse balcdo virtual.”

EAT2 “Néo.”

EAT3 “Também ndo. Basicamente eu estou-me a sentir um pouco frustrado ...com estas perguntas porque realmente ¢ um mundo novo para nds.”
EAT4 “Nao, ndo. Tem contacto direto para o email ou para o telefone.”

EATS “Nao”

EAT6 “Nao”

Apéndice 11 Transcri¢do entrevista tema: Produto/ formacédo

QUESTAO 11 A equipa da sua empresa tem formacao para prestar servigos a pessoas com incapacidade?

EAT1 “Nao”

EAT2 “Equipa que trabalha diretamente com esse publico tem. Obviamente que tem. Porque a equipa normalmente vem com os prdprios utentes. A
minha equipa pessoal trabalha basicamente com os cavalos e ocupa-se com 0s cavalos perante ... a minha supervisao ... e com a indicagdo das

pessoas da area da satde que fazem a ponte com aquilo que eles aprende e quais sdo os objetivos...”

EAT3 “Também ndo de facto nos temos formagdo especifica, técnica daquilo que fazemos, temos formagdo na area de prestagdo dos primeiros Socorros e
isso fazemos com muita regularidade, agora formagdo especifica para trabalhar com pessoas com incapacidade ndo temos. Eu proprio tive enquanto

aluno da faculdade, mas isso é uma coisa que precisa de muita reciclagem e ja la vao muitos muitos anos e por essa razdo também nao.”

EAT4 “Nao, mas vai ter. ¢ um dos projetos de formagao.”

EATS “Sim tem formagdo. Alids n6s como lhe disse somos uma empresa de animagao turistica que estd registada no RNAAT, cumpre todas as suas
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obrigacdes legais e isso implica que os formadores que nds utilizemos em qualquer uma atividade sejam formadores formados naquela determinada
atividade ou numa bateria de atividade. Hoje em dia a sensibilidade para as pessoas com algum tipo de incapacidade seja ela qual for, ja estdo

contempladas nos guias de formac&o, e portanto todos os nossos formadores tém algum tipo de formagao a esse registo.”

EAT6 “Néao”

QUESTAO 12 Considera a formacé&o importante para lidar com este mercado?

EAT1 “Sim sem duvida”

EAT2 “Fundamental, ndo ¢ s6 importante ¢ fundamental. Ndo faz sentido... ndo saber as patologias e as consequéncias das patologia quando estamos a
lidar com essas pessoas, até porque sdo diferentes mas temos de saber até onde vao essas diferencas.”

EAT3 “Claro, claro com certeza que sim. Formag¢do ndo so para lidar com o mercado em termos de atividade propriamente dita como esta a prova daquilo
que dissemos antes, com todo o trabalho preparatdrio que nao esta a ser feito antes.”

EAT4 “Sem duvida.”

EATS “Como lhe disse, com este mercado especifico ndo ¢é aquilo que fazemos todos os dias. Voltamos aquilo que lhe disse inicialmente. Isto é um
business to business e portanto nos ndo estamos a trabalhar com este mercado porque ndo temos produtos disponiveis para business to consumer, s6
isso. Mas considero que se existirem utilizadores com determinada dindmica empresarial com essas dificuldades considero que estejamos
preparados para responder a essas necessidades.”

EAT6 “Sim”

Que necessidades de formacao existem na sua empresa para trabalharem com este mercado?

EAT1

“Por exemplo, tendo em conta que trabalhamos com a bicicleta e a questdo dos percursos pedestres. No caso da bicicleta saber andar numa bicicleta
tandem parecia essencial para permitir poder levar alguém no segundo lugar, depois a nivel de a questdo do braille, linguagem gestual por exemplo.
Depois a parte do pedestre penso que seria interessante perceber realmente o declive ideal para uma pessoa por exemplo de cadeira de rodas, qual é
que € o tipo de barreiras que se devem evitar, tentar perceber de uma forma mais aprofundada com alguém no terreno o que é que é de evitar e 0

que ¢ de valorizar para poder entdo planear atividades a medida de cada incapacidade.”

EAT2

“Para trabalhar com esse tipo de utentes, na area da hipoterapia, como eu respondi a minha equipa tem obrigacdo de saber trabalhar bem com os
cavalos, e depois a outra parte da equipa para além de eu lhes dar formacéo equestre elas transmitem a sua formacdo, seja o psicélogo,..., para o

outro mercado do turismo senior ou desse tipo de turismo ndo temos nenhuma formagéo em especial, baseamo-nos muito na ponderacdo e no bom
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senso ...”

EAT3

“Isto é um mundo novo para nds como eu lhe disse ja antes, nds ndo estamos a fazer nada neste mundo, nesta area e portanto se € um mundo novo

temos de comegar do zero.”

EAT4

“E essa realmente... neste momento nds temos uma equipa muito pequenina. Sdo so 2 pessoas. E que nds vamos tentando sensibilizar ao pormenor

para atender mercado especiais, mercados diferentes.”

EATS5

“Repare, eu ndo conseguia identificar porque tinha de me dize qual era o grupo que iria usufruir da atividade, qual era a atividade em causa, e nos
na nossa bolsa de formadores iriamos recrutar um que tivesse determinada caracteristica para solver essa questdo e acredito que a conseguiriamos

solver. Agora a formagao é importantissima e nunca ¢ demais ...”

EAT6

“E assim ¢ importante ter uma forma de estar, de olhar o outro, é preciso perceber como lidar com as pessoas por exemplo que tenha alguma
dificuldade de mobilidade para saber onde segurar, para facilitar o acesso ou ndo a carrinha por exemplo, porque ndo h& bancos. Por vezes nés
tentamos arranjar bancos para ter um degrau a mais para as pessoas puderem subir melhor mas é preciso dar o acompanhamento de estar ao lado
dessas pessoas para ajudar, nem que for dar uma méo para elas puderem, outra forca, porque muitas das vezes eu tenho séniores que levo ao
Holmes Place fazerem aulas de hidroginastica e entretanto muitos deles eu tenho de dar eu a mao para ajuda-los a subir para a carrinha. Tem de ter
essa preocupacdo de perceber esta pessoa tem mais mobilidade, estou descansado ou esta pessoa precisa de um apoio em que lhe dé a médo e a
segure, a puxe ou para a carrinha, ou que a segure e que seja um apoio mais forte do que apoiar-se na porta, ou apoiar-se no banco para subir para a
carrinha e era importante ter essa formacdo ao nivel mais correto possivel para ndo provocar lesdes nas pessoas, porque muitas das vezes nds
queremos ajudar e estamos a desajudar ou porque pomos a mdo mal ou puxamos a pessoa e ela ndo pode ser puxada porque faz algum tipo de leséo

nos bracos e entdo a formacédo era importante para termos um apoio mais técnico e mais cientifico possivel para ndo haver problemas depois.”

QUESTAO 13

Enquanto profissional, que tipo de formacao considera mais relevante para facilitar/ promover o servico a pessoas com incapacidade na

animacdao turistica? (mais técnica, mais atitudinal)

EAT1

“Ok eu acho que ambas tém alguma importancia. Quando estamos a falar da linguagem gestual é uma questo técnica para poder tornar a atividade
realmente acessivel. Depois entendo que de uma forma generalizada é preciso realmente perceber qual a melhor forma de lidar com as varias

incapacidades. As duas sdo importantes.”

EAT2

“Eu acho que uma e outra devem ser complementares, ... porque uma ndo faz sentido sem a outra e se nds pensarmos racionalmente quando uma

acaba a outra tem necessidade de acompanhar... o ideal seria ter um pouco das duas.”

EAT3

“Eu acho que a formagdo técnica nds ja a fazemos, nos trabalhamos com atividades de grande dificuldade técnica de grande melindre. O erro nosso
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pode significar uma fatalidade e, portanto, tecnicamente nés temos de estar preparados para isso e a fatalidade pode ser com uma pessoa dita
normal ou com uma pessoa com incapacidade. Nesse aspeto é igual, por isso eu acho que a nossa grande lacuna ha-se residir com certeza no outro

tipo de formacdo mais da area da atitude e na area do relacionamento interpessoal sem davida que sim.”

EAT4

“Mais atitudinal. Eu sou reflexo disso. Eu tenho um curso de portugués e francés de ensino. N&o tenho qualquer formagéo no turismo mas acho que
¢ essa, é essa mesmo a grande virtude é nds conseguirmos adaptarmo-nos e conseguirmos ter sensibilidade e atitude e a partir dai ndo digo que a
formacdo nédo seja importante, que € muito importante e € um complemento excelente. € um complemento que fara evoluir muito mais rapidamente

e a nivel muito mais vasto mas, o inicial que ¢ a atitude ¢ realmente o principal acho eu.”

EATS

“Eu acho que a componente técnica respeita aos técnicos que acompanham o grupo. Se me esta a perguntar a mim enquanto gestor de uma area de
negocio ... acho que a inteligéncia emocional é um dos, e uma das areas que deveria ser incutida na formagao transversal académica, em todos 0s
cursos. Nesta em turismo e nos que lidam com o front office, o publico ainda mais. Porque o facto de nds estarmos emocionalmente capazes, de dar
uma resposta diferencia-nos se estamos emocionalmente menos capazes, ou menos, se é que lhe posso chamar equilibrados ou disponiveis, a
conseguirmos ser assertivos com aquele olhar ou com aquela expressdo que aquela pessoa precisa para ndo sentir a indiferenga que tantas vezes

sente.”

EAT6

“Eu acho que deveria ser um equilibrio entre os dois. A técnica é importante a questdo da atitude também, porque é importante que nds saibamos
ser nés ir ao encontro das pessoas em termos de atitude porque muitas das vezes elas ndo se querem dizer que tém problemas e querem tentar fazer
elas, so que depois acabam-se por, nds percebemos que é pa, é preciso ter alguma sensibilidade e essa sensibilidade eu enquadro mais na formacao
em termos de atitude, atitudinal. Claro que € necessario também ter alguma formacg&o técnica em termos de, ndo é fisioterapia, mas ao nivel de

perceber como funciona o corpo humano para também sabermos ajustar a nossa postura nas diferentes situacdes.”

Apéndice 12 Transcri¢do entrevista tema: Mercado/ importancia

QUESTAO5 Qual a importancia deste mercado para a sua empresa?

EAT1 “Neste momento nds estamos direcionados para o publico estrangeiro a partir dos 30 e 0s 60 va e publico ativo, bicicleta e a pé nestas duas areas e
portanto ndo é o nosso publico-alvo.”

EAT2 “Para o meu coragio ¢ enorme. E gratificante sentir quando uma mae com uma ldgrima no canto do olho disse, mas o meu filho esta-se a rir, quando o

filho era uma papa, era um hipotonico nao tinha nada isso € das coroas glorias da minha atividade. Quer dizer é muito mais interessante do ponto de

vista profissional enquanto professor, enquanto monitor de equitagdo, é muito mais gratificante. Até que ponto isso depois me torna mais rico do ponto
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de vista econémico, isso ndo porque nao, é uma atividade que se eu fosse quantifica-la do ponto de vista econémica acho que ndo teria um terco dos
alunos que tenho aqui porque ndo ha condicfes econdmicas, as proprias instituicdes vém-se e labutam e andam sempre a trabalhar. Uma delas que eu
aqui, com quem nés trabalhamos tem ali uma caixa de conservas para vender. Eu vejo que eles tém uma dinamica muito forte e tudo fazem para me
pagar ao fim do més, mas também néo é porque eu trabalho com eles muito pelo contrario. E uma questdo muito mais emocional do que uma questéo

racional e econémica.”

EAT3 “Neste momento a importancia ¢ residual porque de facto quer da nossa oferta quer da procura, por exemplo no ano passado apenas tivemos uma

pessoa com incapacidade visual e ndo me lembro de mais ninguém, ou seja, é bastante, bastante residual. Quase ndo chega a 0,1 %”

EAT4 “Este mercado tem uma importancia, tem uma importancia para a nossa atividade sobretudo porque representa um grande desafio. E sempre uma
tentativa de adaptacdo e de nos tentarmos chegar mais facilmente e, portanto, temos de ter consciéncia de que nunca vamos poder ter uma atividade
como aquelas criamos para as nossas. Portanto, tem de ser qualquer coisa muito especifico, nem que a base da atividade seja a mesma, a linguagem e o

modo de posicionar ou o encadeamento das diferentes fases da atividade vai ter de ser totalmente diferente”

EATS “Na verdade, nenhuma ... s6 por ndo estarmos a vender produtos business to consumer, se ndo era claro importantissimo, alids quando desenhamos a
empresa tinhamos desenhado um percurso na EPAV (...) eles tém uma série de espécies vegetais e varias espécies animais (...) um desenho de um
circuito com a identificacdo das espécies que eles 14 tém em braille e um 4udio guia. Tinhamos desenhado isso mas ndo chegamos a concretizar (...)
importa saber todos nés temos direito a usufruir da experiencia e se a experiencia puder ser disponibilizada as pessoas que tém alguma particularidade e

que nao possam usufruir dela A priori devemos pensar nela dessa forma”

EAT6 “Neste momento nao tem, ndo tem mercado”

Apéndice 13Transcricdo entrevista tema: Constrangimentos

QUESTAO 15 Quiais sdo os principais constrangimentos/ barreiras que encontra para apostar neste mercado?

EAT1 “ok, antes de mais a formag@o dos técnicos... depois eventualmente meios mais, por exemplo viaturas, o caso do transporte.... A questdo do,

aqui,... a criag@o de infraestruturas mais adequadas...”

EAT2 “a falta de apoios financeiros de facto. Embora ndés compramos a nossa disponibilidade em receber os alunos de vez em quando a falta de

infraestruturas que nés ndo podemos investir porque ndo temos meios para os fazer.”

EAT3 “os principais constrangimentos no nosso caso particular que fazemos muitas atividades outdoor e em ambiente natural sdo as acessibilidades
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nesses ambientes. Depois, penso que € isso basicamente. O ambiente ¢ o nosso grande problema.”

EAT4

“Bom o grande constrangimento é que nds temos realmente um leque mais reduzido de atividades que conseguimos adaptar, portanto, ja fica as
opcoes, as opgdes de visita ja ficam mais limitadas e depois € uma questdo, nos trabalhamos a nivel privado, ndo é, somos uma empresa privada e
depois é a nivel de fundos. Normalmente estes grupos pertencem a instituigdes que claro, como ha muito mais necessidades a tratar entre este tipo
de populacdo de publico, esta alternativa do lazer recolhe sempre fundos muito pequeninos , ou seja, n6s ficamos ainda com menos margem ja o
leque de atividades é diminuto depois com os fundos que eles tém que sdo parcos claro, temos ainda menos e la esta normalmente receber por
exemplo, as vezes nds recebemos grupos da APPACDM, contar com 15 meninos que tém dificuldades motoras, é contar com o dobro do publico e

n6s ndo vamos poder cobrar aos adultos porque claro eles vao ser auxiliares de pessoas que sozinhas ndo conseguem fazer a atividade.”

EATS

“Oh p4, eu acho que a aposta nem deve ser tdo pouco no mercado porque se ndo estamos a diferenciar. Como eu disse hd pouco que é uma
oportunidade de negdcio, ndo € uma oportunidade de negocio na perspetiva de criar produtos especificos para este tipo de pessoas. Eu acho que
ndo € por ai. entdo estamos a querer dizer que temos produtos disponiveis e servigos disponiveis e de repente separamo-los e diferenciamo-los num
outro nicho de mercado. Eu acho que ndo deveria ser por ai. Deveria ser todos os produtos e/ou servigos serem capazes de responder a este tipo de
pessoas com incapacidade de forma a que sejam os mais parecidos a atividade normal possivel sem gerar um constrangimento, se ndo voltamos a
mesma historia de ter aqui uma barreira. Ou seja, depois a pessoa consegue executar a atividade, tem a possibilidade de a fazer, mas a atividade ja

foi desenhada em especifico e ja estamos na diferenca e ¢ tudo menos isso que deve se disponibilizado.”

EAT6

“A questdo do investimento, a questdo financeira ¢ muito importante nesta questdo e ¢ complicado ainda para nods fazer isso.”

Apéndice 14 Transcrigdo entrevista tema: Atitude

QUESTAO 16  Enumere emogdes que podem emergir do contacto com pessoas com incapacidade, (mesmo que ndo as transmita para o exterior.)

EAT1 “Ok, entdo pensando por exemplo na pessoa que eu conhego, € assim numa forma inicial penso que é um bocadinho a sensacdo de pena, ndo é?!,
que depois realmente depois de conhecer as pessoas muda,... que ja superou o facto de estar na cadeira, ... 0 primeiro impacto ¢ mais negativo,
.... a0 final de um tempo se adaptam aquela realidade.... Tornamo-nos mais conscientes,...”

EAT2 “Bem comecemos pela mais bucolica. Uma gratificagdo enorme. Quando eles t€ém um sorriso quando eles t&ém abraco, quando eles nos procura.

Sentimento as vezes de incompreensdo da nossa parte. Porque é que eu ndo consegui chegar dentro daquele utente, outras vezes algum
sentimento de impoténcia,... Outras vezes alguma falta de paciéncia também existe e depois um, por vezes também um certo sentimento de

medo..., eu sou muito cioso da seguranga... e muitas vezes aquilo que nos fazemos por falta de formacéo das pessoas torna-se perigoso... as
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pessoas por desconhecimento atropelam essa forma de trabalho...”

EAT3 “Certo. Apanhou-me aqui um pouco desprevenido porque s6 passando pelas situacGes € que podemos controla-las e ter a nogdo delas. Das
poucas vezes que tivemos contacto com pessoas com incapacidade a sensag¢do que ficou foi de ... percebermos que temos de atuar de modo
diferente, ser mais sensiveis, mais atenciosos, estarmos mais em cima da situacdo, dar-mos mais apoio especifico a cada pessoa. é dificil estar a

dizer que sensagdes temos nesse momento ... € dificil.”

EAT4 “Pergunta dificil. Importas-te de repetir que é para eu processar. Pode haver aquele sentimento de ok ndo pensei bem nisto porque ndo conhecia
a realidade que estava do outro lado portanto podia ter feito melhor e quando as pessoas chegam perto de nos, nds realmente notamos que se
calhar ndo é o melhor para sugerir, a melhor forma de os receber, que podia ser mais adaptada. ... normalmente eu fico, fico, sou muito emotiva e
deixo-me levar um bocadinho por, fico sensibilizada pelo facto de haver tantas pessoas com tanto, com tanta dificuldade, normalmente isto da-
me para pensar na minha vida e na vida de quem ndo tem este tipo de limites que normalmente nos encontramos nas outras pessoas que
recebemos e muitas vezes € aquele choque porque é que nés reclamamos tanto e porque é que passamos a vida a ser tdo infelizes e tdo amargos
se ha aqui pessoas que tém os pés e as maos atados de limitacfes que ndo lhe foram, ndo Ihe sdo imputaveis, nasceram assim e conseguem dar a

volta e conseguem arranjar solugdes e continuar a sorrir. 1sso € 0 mais impactante que eu consigo ver ai nessas visitas.”

EATS “Eu acho que nods nos, eu ja vou enumerar, nds nos enchemos de pena a priori numa situagdo destas porque olhamos para o nosso semelhante e
identificamos uma serie de coisas que ele ndo pode fazer e isso deixa-nos num turbilhdo de emocGes sejam elas tristeza, impoténcia e outras mais
gue possam Sser penosas e revemo-nos no nosso semelhante que esta ali e a dado momento somos nés que ndo conseguimos aceitar aquilo porque
as tantas ele até j& o aceitou e essas emogdes que por vezes ndo se conseguem esconder com um sorriso porque ndo queremos ferir 0 outro, nao
gueremos que isso transmita qualquer indiferenca é a propria indiferenca porque nés nao estamos formatados para perceber que o outro nao ve,
gue 0 outro ndo ouve, que 0 outro ndo anda porque para nos 0 normal é que o outro vé, que o outro ouve, que o outro anda. eu acho que é por ai.

Assim como noés ndo somos formatados para a morte ...”

EAT6 “Claro, claro é assim. Eu penso que a primeira reacdo independentemente de estarmos preparados o ndo para aquilo que vai acontecer € um
sentimento de pena. Por muito que tentamos ndo demonstra-lo e é isso que eu procuro fazer, por vezes agente olha para aquela pessoa e
principalmente se conhecemos a pessoa antes da incapacidade, olhamos para aquela pessoa e sentimos pena, ndo adianta, € intrinseco ao ser
humano. Tentamos é lidar dessa forma para ndo mostrar que temos pena da pessoa e acabar por ter uma reagdo diferente, do género ter uma

atitude positiva, de fazer um comentario positivo. Fazer com que a pessoa, apesar de saber da sua situacdo, porque todas as pessoas sabem da sua
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situacdo, fazé-las sentir, ndo é amadas, mas que as pessoas se preocupam, mas ndo tém pena, que as pessoas estdo ali para fazer um comentario
positivo para ver se levantam o animo da pessoa que esta assim, porque muitas das vezes mais do que fazer alguma coisa é ter uma palavra a
essa pessoa. As pessoas precisam de uma palavra porque muitas vezes as atitudes nés ndo conseguimos ter ou ndo conseguimos fazer logo
imediatamente fazer alguma coisa, mas ter uma palavra para que elas se sintam confortadas, mas também que ndo sintam que estamos a ter pena
delas. Ha ali um equilibrio de emocdes e € preciso ter um background, uma sensibilidade muito grande para poder responder a estas situacdes.
Claro que, as principais, ndo fugindo da questdo, as principais emocdes que eu sinto principalmente, eu falo por mim, porque nés temos varios
servigos contratados e quem estd a tempo inteiro na EAT6 sou eu e aquilo que eu sinto com varias pessoas € mostrarmos que estamos ali, Sermos
simpaticos e transmitir essas sensacdes as pessoas para elas ndo pensarem, no tempo que estdo connosco, nas incapacidades que tém,
independentemente do tipo de incapacidade e nunca mostrar que temos pena delas, é fazé-las, é valoriza-las quando estamos com elas para elas

sairem, de quando estdo ao pé de nos, sairem bem, sairem mais, um bocadinho menos incapacitadas do que ja sdo.”

Questao 17 Qual a sua opinido em relacdo as pessoas com incapacidade no que diz respeito a participacdo em atividades de animagéo turistica? (i.e.

vontade, motivacdo, capacidade, comportamento, outros)

EAT1 “Bem mais uma vez vou-me basear um bocadinho no exemplo que tenho. Eu na fase inicial ndo tinha essa no¢do. Achava realmente pelas
limitagdes que a pessoa ndo teria tanto essa vontade. Depois de conhecer este meu amigo e de perceber que ele até gosta de nos acompanhar e de
fazer este tipo de atividades passei realmente a ter esta consciéncia e neste momento, eu gosto muito de caminhar, isto a nivel mais pessoal do
gue na empresa, ja temos precisamente comecado a organizar atividades em que eu tenho o cuidado em perceber se tem obstaculos, se tem
escadas, se ndo tem escadas, o declive para perceber se é facil para ele fazer de uma forma auténoma ou se vai precisar de ajuda ... tenho agora

tido esse cuidado, ate tinha vontade de ir € ndo tinha consciéncia ...”

EAT2 “o universo das pessoas com incapacidade é tdo grande que eu ndo posso responder a essa questdo. Se me perguntar se 0 autista consegue, muito
bem, se me perguntar se o hemiplégico consegue eu posso pontualmente dar. Eu tenho um aluno com sindrome de down que é fabuloso de

animacao..., mas tenho outros que sdo completamente... alheados deste mundo...”

EAT3 “Sim eu acho que a motivagdo dessas pessoas se forem pessoas com espirito aberto é elevadissima até porque sentem as coisas de modo mais
vincado ndo €. A adrenalina, o querer fazer coisas acima da média para essas pessoas ha-se ser algo ainda mais extraordinario do que um cidadéo
normal e portanto fazendo, imagino que estamos a compensa-las bastante , ndo é , permitindo essa possibilidade acho que estamos a compensa-
las bastante e das vezes que tivemos contacto com essas pessoas ficamos muito satisfeitos porque essas pessoas ficaram super agradadas e

agradeceram-nos talvez mais ainda do que um cidadao normal”
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EAT4 “Eu basicamente sinto-me realizada quando vejo que um grupo de pessoas com dificuldades usufrui de uma visita porque eles tém uma forma de
0 exprimir muito especial e para nos € assim, € assim uma cereja no topo do bolo. Se nds gostamos de fazer o nosso trabalho, eu sinto muito

maior gratificagdo numa vista destas quando vejo a alegria ¢ o entusiasmo das pessoas em participar.”

EATS “Eu ndo tenho uma opinido generalizada sobre isso ... 0 ser humano ¢ um ser em constante transformagdo, transmutagdo e o que ¢ hoje uma
pessoa, assim como um portador desse tipo de deficiéncia, ou 0 ser humano sem essa deficiéncia fisica aparente esta em constante dindmica de
alteracdo de humor, de personalidade. Nds temos uma alteracdo de personalidade ao longo da vida e portante n6s com ou sem a deficiéncia
motora temos esses altos e baixos e permitem-nos a nds estra mais dinamicos, menos dindmicos, com mais euforia, com menos euforia, com
mais vontade de fazer coisas, com menos vontade de fazer coisas e eu ndo vejo uma opinido generalista ao portador dessa deficiéncia porque
para mim ndo posso ver isso dessa forma porque antes dele ser um portador dessa dificuldade, ele € um ser humano .... que esta em constante
mutacdo e variancia e o seu ciclo a volta, a sua zona de influencia importa muito e todos os pilares a sua volta importam muito para como nés e
eu falo na minha pessoa a priori ndo tenho essa dificuldade motora e/ou visual e continuo a ter os meus registos de personalidade e de mudanca
de humor. Portanto ndo posso ter uma opinido, se é mais participativo ou menos participativo se eu encaro ... naquele dia vai participar mais
porque estd mais motivado e no outro dia porque estd mais down néo vai participar tanto porque estd menos motivado seja qual é p seu foco de

motivagdo.”

EAT6 “E assim, elas tém a vontade em fazer as coisas, elas mostram querer em fazer as coisas mas depois quando se deparam com a fala de
adaptabilidade das empresas de animag&o turistica, dos meios, dos museus. Eu vejo pessoas extremamente inteligente, extremamente simpaticas,
é pa tém o problema de andarem em cadeira de rodas, por exemplo, mas que fazem mais do que muitas pessoas que estdo com duas pernas, mas
chegam ao passeio, para subir para ir a um museu e ndo tém rampa e tém que subir escadas e depois pem-se assim: ...e eu que quero e que
tenho vontade e quero ir aprender tanto como o0s outros, ndo posso porque ndo tenho capacidade, ndo tenho possibilidade de o subir. Muitas das
vezes 0 que nés fazemos é eu carrego a cadeira de rodas degrau a degrau até ao museu e I4 estd como eu tenho a experiencia do meu avd que
infelizmente ndo tem uma perna e estd em cadeira de rodas e tenho muitas vezes de ir com ele, tenho de ir al hospital, centros de salde as
consultas, fui tendo essa sensibilidade para ter uma atitude diferente perante essas situacdes que sdo um bocado complicadas, mas em termos de
vontade, de motivacdo de fazer os passeios, as pessoas tém na mesma, quando se deparam com estas coisas € que acabam por ficar um

bocadinho mais tristes mas pronto € assim.”

QUESTAO 18  Qual considera ser o comportamento mais correto de um agente de animacao turistica perante um potencial cliente com incapacidade?
(considerando que ndo é uma empresa vocacionada para a acessibilidade)
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EAT1 “Eu acho que deve dar resposta, ... tudo € possivel..., ¢ sempre possivel dar resposta. ...”

EAT2 “Primeira coisa é entrar no mundo desse individuo seja ele do ... psiquico. Eu acho que a primeira coisa a fazer é entrar no mundo do utente e

depois tentar traze-1o até ao nosso objetivo. Qual é o objetivo que nds pretendemos chegar. ...”

EAT3 “Eu acho que deve tratar essa pessoa como pessoa, primeiro ponto. Nio trata-lo como um incapacitado, ndo trata-lo como um deficiente entre
aspas, mas trata-la como uma pessoa primeiro ponto e depois perceber as dificuldades que tem e tentar ajudar, simplesmente contornar essas
dificuldades e ndo dar uma importancia negativa elevada a situacdo mas simplesmente fazer o que tem a fazer face uma pessoa dita normal mas
com as preocupacBes mais técnicas resultantes da situacdo. Vamos imaginar por exemplo eu tive ha uns tempos uma pessoa que foi fazer
canoagem, descida do Mondego. Era uma pessoa com incapacidade dos membros inferiores portanto... e simplesmente o que nos fizemos foi ter
um guia com ele no kayak para Ihe dar mais algum apoio no caso haver a possibilidade de virar e e colocar-lhe ali uma protegéo lateral na zona
da bacia e pronto e mais nada e simplesmente tratad-la como uma pessoa absolutamente normal. No6s trabalhamos muito com empresas que
fazemos muito teambulding e em muito teambuilding que nés fazemos, é uma coisa engracada ... nos tapamos os olhos as pessoas e fazemo-las
passar pela experiencia de um invisual que é uma coisa muitissimo engracada trabalhando em equipa. Fazemos imenso isso, € curioso lembrei-

me agora mas € um facto.”

EAT4 “Bom, a primeira coisa eu acho que estas pessoas que tém nog¢ao que tém ali uma limitag¢do, eu tenho isto de experiencia do meu pai, gostam que
as tratem como iguais, ou seja, ndo vamos ter de levar ninguém ao colo, vamos tentar fazé-lo entrar da mesma maneira ajudando, auxiliando
mas, fazendo entrar na atividade de uma maneira semelhante aquela, da maneira mais semelhante possivel aquela que nés fazemos com o cliente

sem qualquer dificuldade.”

EATS “Qual 0 comportamento mais correto? E utilizar o comportamento de sempre.”
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EAT6

“Eu acho que o comportamento mais correto era aquilo que eu ja falei anteriormente que tem a ver com o equilibrio entre a sensibilidade e a
forma de estar para ele se sentir o menos incapacitado possivel. E esta a corda bamba, esta ponte que temos de chegar ali a um equilibrio em que
ndo podemos mostrar pena porque ndo vale a pena, temos de ser simpaticos e que as pessoas se sintam bem apesar da incapacidade que tém
quase como se ndo tivessem incapacidade. N6s fazemo-los sentir como mais um cliente nosso, mais uma pessoa, que é perfeitamente normal e
transmitir-lhe uma boa experiencia. O mais correto é ter aqui um pouco de sensibilidade e ao mesmo tempo ter a capacidade técnica para poder
dar apoio na eventualidade doutras atividades e na eventualidade dos meios e das vias de acesso ndo serem as melhores, ter aqui um bocadinho

das duas coisas.”
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