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palavras-chave

resumo

Turismo acessivel, mobilidade reduzida, visitante com mobilidade reduzida,
oferta turistica, cidade de Aveiro.

A necessidade emergente em adaptar os destinos turisticos as necessidades
especiais das pessoas com mobilidade reduzida é cada vez mais clara.
Contudo, a consciencializagao, por parte dos diferentes agentes da oferta
turistica, para com esta nova necessidade que anseia respostas eficazes e
concretas, encontra-se ainda numa fase primaria, e carece de estratégias e
programas de desenvolvimento que vdo ao encontro do segmento de mercado
do turismo acessivel.

A presente dissertagdo pretende assim analisar os diferentes niveis de
acessibilidade no que diz respeito a oferta turistica da cidade de Aveiro. E
objetivo percecionar quais as principais barreiras existentes, bem como se os
responsaveis pela dinamizag¢édo do destino em estudo ja se encontram
consciencializados para a necessidade de criar condigbes favoraveis a procura
por parte deste tipo de mercado.

A metodologia aplicada para a recolha dos dados primarios visou a
administragdo de entrevistas a varios agentes com interesse significativo para
o estudo, e a informacéo compilada foi analisada segundo o método de anélise
de contetdo. A andlise e discussao dos resultados é o ponto seguinte,
culminando num conjunto de conclusées relativas aos contetdos informativos
recolhidos. Estas, pelas suas caracteristicas implicitas, demonstram uma
ténue existéncia de um ciclo vicioso no que a temética em estudo diz respeito.
As entidades em estudo caracterizam-se ainda pela existéncia de um nivel de
acessibilidade bastante baixo que, em juncdo com outros fatores como a falta
de conhecimento acerca do segmento de mercado em estudo, colocam o
destino Aveiro ainda no primeiro degrau das fases evolutivas de um destino
acessivel — o da consciencializagao.



keywords

abstract

Accessible tourism, reduced mobility, visitors with reduced mobility, tourism
stakeholders, city of Aveiro.

The need to adapt emerging tourist destinations to the special needs of people
with reduced mobility is increasingly clear. However, the awareness of various
tourism stakeholders on this new need, which demands for concrete and
effective responses, is still at an early stage, and lacks strategies and
development programs to meet the needs of this market segment.

This dissertation, thus, analyzes the different levels of accessibility in the city of
Aveiro. It aims to verify what the main barriers are, as well as identify whether
the stakeholders responsible for the promotion of the destination are already
aware of the need to create favorable conditions to accessible tourism.

The methodology used for the collection of primary data aimed at the
administration of interviews to several stakeholders with significant interest to
the study, and the information collected was analyzed using the method of
content analysis. The analysis and discussion of the results is the next point,
culminating in a set of conclusions on the information content collected. These,
because of their characteristics implied, demonstrate a tenuous existence of a
vicious cycle in which the thematic study concerns. Organizations studied are
still characterized by the existence of a very low level of accessibility which,
coupled with other factors such as lack of knowledge about the market
segment under study, put the destination Aveiro still on the first step of the
evolutionary phases of a accessible destination - the awareness.
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Capitulo 1 - Introducao

Capitulo 1 — Introducao

1.1 Introducao

A construgéo de conhecimento cientifico sempre demonstrou, ao longo dos séculos, que possui
um papel primordial na resposta a problemas especificos que a sociedade defronta. Desde
dilemas sociais de ordem econdmica, ambiental, cultural que conduzem a verdadeiras quebras
de valores, ou a avangos na medicina e na tecnologia que revolucionam o mundo, esta a cargo
dos investigadores conseguirem criar arte no sentido de ultrapassar aquilo que, na opinido

deles, sao verdadeiras questdes de estudo cientifico.

O turismo, pela mao dos investigadores especializados, ndo foge aquilo que é seu dever:
evoluir no sentido de corresponder a novas necessidades, a novas emergéncias; em suma, ir
ao encontro das constantes mudangas no panorama turistico global. Contudo, urge na
atualidade a falta de conhecimento acerca de um novo segmento turistico que, pelas suas
caracteristicas peculiares, demonstra ser transversal a todos os segmentos abordados na
literatura turistica existente.

A crescente falta de respostas turisticas aqueles que, por imposi¢ao da vida ou simplesmente
por um periodo de tempo transitério, sentem a necessidade de desenvolver positivamente o
seu bem-estar social, pessoal e cultural, levou a que a investigadora despertasse em si 0
interesse nesta problematica. As constantes barreiras que este grupo de pessoas enfrenta,
quer no dia-a-dia, quer quando se desloca para fora do seu ambiente habitual, demonstram ser
um verdadeiro entrave a sua participagdo na atividade turistica. Assim, e ciente do interesse
que o presente trabalho poderad conter para a investigagao turistica, no que diz respeito a
consciencializagdo e delimitacdo do problema em causa, a investigadora propbs que fosse o

turismo acessivel, com incidéncia na oferta turistica, o tema a abordar.

O segmento do turismo acessivel ndo devera, de todo, ser abordado apenas segundo dados
estatisticos, se é mais ou menos atrativo, e se implica mais ou menos receitas. Este deve ser
visto como um fendmeno social em crescimento que, segundo um conjunto de critérios
minimos, permite as pessoas com algum tipo de mobilidade reduzida usufruir de produtos

turisticos que anteriormente eram inalcangaveis.

As motivagbes que levam determinada pessoa a deslocar-se, as barreiras que esta encontra
ao longo do processo de tomada de decisdo, bem como os impedimentos de ordem fisica e/ou
intelectual, devem ser cada vez mais alvo de estudo na area do turismo. A diferenciacao

positiva de um destino, a sua sustentabilidade, e posicionamento na mente dos visitantes,
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Capitulo 1 - Introducao

assente na igualdade de experiéncias, permitem a evolugéo deste e impedem a estagnacgéo de

valores associados ao segmento a ser estudado.

No entanto, e embora se tenha vindo a comprovar cientificamente a vontade de viajar por parte
do mercado do turismo acessivel, bem como os beneficios que este transpde para o destino, a
oferta turistica carece de politicas que levam a integracdo do ‘Desenho Universal’, cujo
principal objetivo visa a constru¢cdo de uma sociedade assente em principios cuja eliminagao

de barreiras é o principal foco de intervengao.

Face a estas caracteristicas, em que a urgéncia em serem estudadas aumenta com o avangar
da linha temporal, o tema escolhido para a presente dissertacdo de mestrado incide sobre um
novo nicho de mercado bastante singular, com especificidades impares ao nivel das
necessidades, com uma sensibilidade invulgar, com necessidades e exigéncias diferentes dos
outros segmentos da procura (Devile, 2009), e inserido no que sera designado, ao longo do

trabalho, de Turismo Acessivel.

Assim, este primeiro capitulo permitird, num primeiro momento, abordar o tema que ira ser
investigado, falar acerca da importancia deste para o estado da arte no que diz respeito ao
turismo acessivel, descrever 0s principais objetivos deste trabalho, desenvolver a sua
contribuicdo para a geracdo de conhecimento, e explanar metodologia e a estrutura do

trabalho.

1.2 Tema de investigacao

Viver com uma necessidade especial implica desafios, mas ao mesmo tempo a possibilidade
de obter experiéncias Unicas. O turismo € um dos sectores em que muitas das pessoas com
mobilidade reduzida querem participar, pois requer uma cooperacdo orquestrada das
capacidades fisicas, mentais e sociais, que sdo frequentemente afetadas ou comprometidas

por uma deficiéncia (Yau, McKercher & Packer, 2004).

A incapacidade pode ocorrer em qualquer estéddio da vida e pode caracterizar-se por ser
permanente ou temporaria (Darcy & Dickson, 2009). Cabe aos diferentes agentes do sistema
turistico garantir que qualquer pessoa possa usufruir da globalidade dos produtos turisticos

(Devile, 2006), sem que, para tal, sintam que a sua participagao esteja comprometida.

Independentemente do seu maior ou menor nivel de mobilidade reduzida, o turista tem sempre
subjacente uma motivagdo, ou um conjunto de motivagdes, que os levam a deslocar-se para o
destino e a quererem sentir-se parte integrante deste (Fontes & Monteiro, 2009). Contudo, para

que o sector do turismo va ao encontro destas motivagdes, um longo caminho ainda tem que
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ser percorrido para que se atenue, ou mesmo elimine, barreiras que se transformam num

entrave aquando a pretensao de viajar.

Assim, mais do que a questdo de acesso, a acessibilidade no turismo é uma questao de
ambientes, de experiéncias positivas, de progressao gradual até que a procura potencial dos

turistas com mobilidade reduzida se transforme em procura efetiva (Yau et al., 2004).

Cabe aos agentes publicos e privados da oferta, conseguir em conjunto alterar ndo s6 os
servigos prestados e as infraestruturas, mas também a mentalidade dos responsaveis da
industria do turismo, bem como do publico em geral, que embora verbalize atitudes positivas
face a este tipo de mercado, muitas vezes guarda para si um sentimento que normalmente

passa pela rejeicao (Daruwalla & Darcy, 2005)

Pretende-se, entdo, com este projeto, analisar a oferta turistica na cidade de Aveiro, perceber
qual a sensibilidade deste destino para com a problematica do turismo acessivel, e
compreender se tem ou ndo condigdes de acessibilidade, para receber um segmento de

mercado com caracteristicas e necessidades tao proprias.

1.3 Objetivos de investigacao

Qualquer investigacao cientifica encontra-se sustentada em objetivos, os quais o investigador
pretende dar resposta. Assim, face ao tema em estudo, e a problematica identificada, o objetivo
geral da presente dissertacdo visa percecionar os niveis de adequacao e adaptacdo da oferta
turistica ao mercado do Turismo Acessivel. Dentro deste a investigadora propds-se a alcangar

objetivos especificos, como:

e Averiguar a importancia, para os destinos turisticos, do segmento de pessoas com
necessidades especiais;

e Perceber se a oferta turistica esta consciencializada para a existéncia de um mercado
especifico como o do turismo acessivel;

e Verificar se as politicas adotadas tém em conta as pessoas com mobilidade reduzida;

e Identificar a que niveis os promotores da oferta turistica estdo adaptados para receber
pessoas com necessidades especiais;

e Identificar as principais barreiras existentes;

e Averiguar a existéncia de pessoas com formagédo para dar resposta ao segmento de
mercado em estudo;

e Compreender se a informacgédo disponibilizada corresponde a realidade, e se vai ao

encontro das necessidades do mercado-alvo.
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A delimitacdo correta e eficaz dos objetivos descritos permitira desenvolver, e compreender, a
base de toda a investigacdo. Assim torna-se importante a realizagdo desta dissertagdo por
forma a dar resposta a um problema de investigagdo devidamente identificado, e cuja
expansdo comega a ser visivel. Espera-se, assim, contribuir de forma positiva para a
construgao de conhecimento especifico no que diz respeito ao turismo acessivel. As
conclusdes finais, assentes num trabalho prévio de investigagdo, permitirdo desenvolver
apreciacbes acerca da acessibilidade no local em estudo, e contribuir para o enriquecimento

quer do destino, quer daqueles que por alguma razao o procuram.

1.3 Metodologia

Por forma a dar resposta aos objetivos delimitados no ponto anterior sera aplicada, na presente
investigacdo, uma metodologia propria que vise obter a informacdo necessaria, e relevante,
para o estudo. Assim, e numa primeira fase proceder-se-a a revisao da literatura nas grandes
areas de investigacdo delimitadas. Apos uma explanagao detalhada acerca destas, serédo
abordados mais pormenorizadamente os pontos metodolégicos que visam a obtencao da
informagdo primaria. Esta sera recolhida na cidade de Aveiro, através da administragdo de

entrevistas aos agentes da oferta turistica a operar neste destino.

Apds a recolha dos dados, e através da andlise de conteldo, estes serdo apresentados e
discutidos num capitulo cuja finalidade Ultima é o cruzamento da informacao obtida através da
revisdo literaria com aquela que a autora conseguiu obter. Esta agao permitira corroborar, ou

ndo, com as hipéteses delimitadas com base em autores estudados.

Por fim, a investigadora apresentara as principais conclusées do estudo, bem como as

limitacbes deste e possiveis pistas de investigagao para estudos futuros.

1.4 Estrutura da dissertacao

A estrutura desta dissertagdo caracteriza-se por estar dividida em duas grandes partes que se
subdividem em seis capitulos (Figura 1.1). A primeira parte, do qual faz parte o primeiro,
segundo e terceiro capitulos, visa expor a base tedrica do presente trabalho bem como
fornecer um quadro conceptual do tema em estudo. Da segunda parte, que converge em si 0
quarto, quinto e sexto capitulos, faz parte a analise empirica, nomeadamente a apresentacao
da metodologia de pesquisa, os resultados obtidos e as respetivas conclusées, e

recomendagdes a serem aplicadas em estudos futuros.
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Capitulo 1 - Introdugéo

Capitulo 2 - Conceptualizagado de mobilidade, acessibilidade e incapacidade

Capitulo 3 - O turismo acessivel

Capitulo 4 - Metodologia

Capitulo 5 - Apresentacéo e discusséo dos resultados

Capitulo 6 - Conclusdes e recomendagdes futuras

Figura 1.1 — Estrutura da dissertacéo

Fonte: Elaboragao propria

O primeiro capitulo, aquele que agora se aborda, comega por uma pequena nota introdutoria, e
generalista, ao objeto de estudo. Com o intuito de aprofundar e dar a conhecer o assunto

especifico, é feita uma introducéo e descrigdo do tema de investigacao.

Devido a importancia que a delimitacdo dos objetivos demonstra ter para a correta condugao
de todo o estudo, estes sdo conceptualizados desde o inicio da investigagdo. Face ao que
neles é descrito é possivel obter uma imagem global mental do que ird ser estudado.

Por fim, sera apresentada a estrutura do trabalho.

O Capitulo 2 visa abordar temas gerais que demonstram ser bastante importantes para a base
tedrica do tema em estudo. Assim, sdo conceptualizados os conceitos de mobilidade,
acessibilidade e incapacidade. Fundamentados na revisdo de literatura efetuada, permitem a
investigadora, bem como aos demais interessados, aprofundar ideias relevantes para melhor

compreender a investigacao realizada.

Com o dltimo capitulo da primeira parte pretende-se, numa primeira fase, dar a conhecer a
evolugdo histérica do turismo acessivel. A conceptualizacdo do conceito propriamente dito
surge no seguimento do assunto referido. Segundo um conjunto de autores e perspetivas,

pretende-se dar a conhecer as diferentes definigbes presentes na literatura revista.

O desenvolvimento conceptual de destino acessivel, a procura turistica segundo a perspetiva

particular do turismo acessivel, bem como a oferta turistica segmentada para as pessoas com
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necessidades especiais, sdo os temas abordados. De salientar que o enfoque primordial deste
capitulo incide, em grande medida, na oferta turistica e a sua adaptacao ao turismo acessivel.
Na parte final sdo abordadas boas praticas de turismo acessivel e procede-se as devidas

conclusdes do capitulo.

A continuidade da dissertacdo caracteriza-se pela explanagdo da metodologia aplicada em
toda a investigacdo. Parte primordial para o sucesso do estudo, é com base em autores
estudados na revisao efetuada que se ird proceder a elaboragdo de um modelo metodol6gico

proprio, a fim de obter todas as conclusées ao estudo e validar as hipoteses a testar.

Os ultimos dois capitulos estao reservados a apresentacao e discussao de toda a informacgéo
obtida com o método de pesquisa aplicado, por forma a apresentar as devidas conclusdes do
estudo, em que um dos principais objetivos visa contrapor as evidéncias empiricas obtidas com
a revisao de literatura efetuada. Qualquer investigacdo, quando proposta, deve acrescentar
algo de novo ao conhecimento cientifico ja existente. Assim, sdo descritos os principais
contributos do estudo para a pesquisa na area especifica em que se encontra inserido. Para
finalizar, sdo apresentadas as limitacées encontradas aquando a realizagdo da investigacao

em curso e sdo propostas algumas recomendagdes para pesquisas futuras.

Em sintese, face ao tema em estudo, bem como a probleméatica identificada, o nivel de

organizacgédo do trabalho pretendido segue a seguinte ordem:

1. Delimitar conceptualmente os conceitos de mobilidade, acessibilidade e

incapacidade.

2: Percecionar a evolucao histérica do turismo acessivel, e criar um quadro teérico

que permita perceber as suas principais caracteristicas.

3: Desenvolver e conceptualizar o conceito de destino acessivel.

4: Delimitar um quadro tedrico das possiveis barreiras a participacao em turismo

que as pessoas com mobilidade reduzida enfrentam.

5: Circunscrever o procedimento metodologico referente a todo o estudo.
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6: Perceber se a oferta turistica esta consciencializada para a existéncia de um

mercado especifico como o do turismo acessivel.

7: Analisar o maior numero de casos que permita averiguar se o destino em analise é

acessivel a pessoas com mobilidade reduzida.

8: Desenvolver um conjunto de conclusdes que assegurem a clarificacdo dos
resultados obtidos

9: Efetuar uma andlise critica a todo o estudo, bem como delimitar possiveis

recomendacoes para investigacoes futuras.
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Capitulo 2 — Analise conceptual: Os
conceitos de mobilidade, acessibilidade e
incapacidade

2.1 Introducao

Uma das questdes que se colocam na atualidade é se, de facto, as sociedades “tém sido
projetadas e construidas acompanhando a evolugédo natural dos valores e atitudes, no que

respeita ao direito de cidadania” (Teles, 2005, p. 247).

Ao longo dos ultimos vinte anos ocorreu uma grande mudancga na forma como as pessoas com
incapacidade sao vistas dentro de uma sociedade (Veitch & Shaw, 2011), o que originou que
conceitos como mobilidade, acessibilidade e incapacidade comegassem a fazer parte das
agendas internacionais, e da geracdo de conhecimento por parte dos entendedores de
diferentes &reas. Dependendo do momento histérico e sociocultural em que as questdes
relacionadas com estes conceitos se colocam, a abordagem utilizada assume diferentes

paradigmas e é estudada segundo uma nova ética (Sansiviero & Dias, s.d.).

Na primeira secgao deste capitulo é conceptualizado o conceito de mobilidade. A forma como
as pessoas se movimentavam no passado nao é igual a forma como se movimentam no
presente, nem certamente igual a forma como se irdo movimentar no futuro. Estas, cada vez
mais exigentes, com ritmos de vida mais intensos e imprevisiveis, procuram constantemente
novas respostas as suas necessidades de movimentagao. As sociedades modernas enfrentam,
entdo, nos dias de hoje, uma multiplicidade de formas de como as pessoas podem viajar no
tempo e espago (Kaufmann & Widmer, 2006), que fazem emergir a necessidade de estudo e

atencao por parte de toda a sociedade.

Diretamente relacionado com o conceito de mobilidade encontra-se o de acessibilidade,
abordado na segunda seccdo deste primeiro capitulo. Ao conceptualizar-se este conceito,
pretende-se mostrar que atualmente se verifica uma tendéncia de ado¢ao de medidas cada vez
mais complexas (Neutens, Schwanen, Witlox, & Maeyer, 2008), que permitem as pessoas que
integram toda uma comunidade usufruirem de espacos e produtos com maior facilidade. A
transversalidade do conceito, em sintonia com a sua importancia para uma sociedade mais
inclusiva, obrigou a que o ‘Desenho’ tradicional fosse substituido por uma abordagem que
promovesse a criagdo de ambientes mais justos e equitativos para todas as pessoas,

independentemente das suas capacidades (Teles, 2009). Assim, o ‘Desenho para Todos’,
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subtema abordado no seguimento do tema “acessibilidade”, apresenta-se como uma

abordagem holistica e inovadora, que constitui um desafio criativo e ético as sociedades.

Por fim, e sob a forma de introdugcdo ao capitulo seguinte, é conceptualizado o termo
incapacidade, a fim de se compreender correta e eficazmente o segmento de mercado que ira

ser estudado no seguimento do trabalho.

2.2 Conceito de mobilidade

Segundo o dicionario da Lingua Portuguesa (Porto Editora, 2002), o termo mobilidade é
definido como a “facilidade em se mover (deslocar)”. Contudo, a literatura nesta area nao
demonstra uniformidade na sua definigdo, pois este conceito € bastante ambiguo e complexo,

e transporta com ele a caracteristica de ser transversal a varias areas de estudo (Teles, 2009).

Para Teles (2006, p. 32), “a mobilidade, e em particular a mobilidade para todos, ndo pode ser
hoje vista de forma sectorial, como um saber pertencente a uma outra disciplina”. Esta
transversalidade do conceito abrange areas como a dos transportes, do ambiente, da acéo
social, do planeamento e do uso do solo, da gestao urbanistica, das obras municipais e da via

publica.

Um dos principios basicos da mobilidade incide sobre o facto de esta se encontrar estritamente
ligada ao direito a liberdade (Kellerman, 2010; Teles, 2009), e desempenhar um papel bastante
importante no quotidiano da populagdo mundial (Kaufmann & Widmer, 2006; Santos, 2006;
Teles, 2009), e na sua integragédo social (Kaufmann & Widmer, 2006; Packer, Mckercher &
Yau, 2007; Santos, 2006), condicionando direta ou indiretamente os seus estilos de vida
(Santos, 2006). Como tal, a mobilidade é uma condi¢&o significativa, que implica chavées como

0 progresso, a independéncia, a oportunidade e a modernidade (Kellerman, 2010).

A Organizagéo para a Cooperacéao e Desenvolvimento Econémico (OCDE, 2001, p. 5) vai ao
encontro dos estudos destes autores ao afirmar que “a mobilidade fornece um vinculo para a

independéncia, para a liberdade de movimento, e para as atividades sociais”.

Subjacente a estas definicbes encontra-se o principio de que para se falar em mobilidade é
necessario assimilar novas realidades sociais (Teles, 2009). Para Kellerman (2010, p. 1) "a
mobilidade nao é uma ligagao intrinseca, ou neutra, entre um ponto de origem e um destino. E

uma dimensdo estruturante da vida social e da integrac¢do social".

Face a esta concecdo inicial, importa frisar que ndo sdo apenas as pessoas com deficiéncia
gue devem reivindicar o direito a mobilidade. Estas pessoas sdo parte integrante da populagao

com mobilidade condicionada (ENAT, 2007; Teles, 2009), mas ndo sdo o seu todo. Varios
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autores englobam neste grupo aqueles que apresentam, ao longo da sua vida, mobilidade
reduzida, como € o exemplo de criangas, gravidas, pessoas doentes e idosos (ENAT, 2007;
Silva, Costa & Macedo 2009; Silva, 2009; Teles, 2009).

Advém desta perce¢do um novo conceito bastante relevante para este estudo: o da mobilidade

reduzida, ou, também designado por outros autores, mobilidade condicionada.

De acordo com a definicdo da Organizagdo Mundial de Saude (OMS, 2001), o conceito de
mobilidade condicionada abrange todas as pessoas, de qualquer idade, que se encontrem
impossibilitadas de executar, independentemente e sem ajuda, atividades humanas basicas ou
tarefas, em resultado das suas condicdes de salde ou deficiéncia fisica, mental, cognitiva e/ou

psicolégica, de natureza permanente ou temporaria.

A definicao apresentada pela Organizagdo das Nacdes Unidas (ONU), na Convencdo dos
Direitos das Pessoas com Deficiéncia (CDPD), corrobora a definicdo anterior ao defender que
as pessoas com mobilidade reduzida sdo aquelas que tém impedimentos de natureza fisica,
mental, intelectual ou sensorial, os quais, em interagdo com diversas barreiras, podem obstruir

a sua participacao plena e efetiva na sociedade, em igualdade de condigées com os outros.

Comparando estas duas definicdes, poder-se-a inferir que a definigio da OMS é mais
abrangente ao incluir aqueles que possuem uma mobilidade condicionada temporaria,
enquanto a apresentada pela CDPD apenas considera aqueles que possuem impedimentos de

longo prazo.

A sociedade, e em particular os responsaveis governamentais, devem ter em mente, aquando
a planificacao do territério, as necessidades especificas de mobilidade destas pessoas com
necessidades especiais. A mobilidade tende, segundo Santos (2006), a revelar um papel cada
vez mais ativo no ambito das politicas de ordenamento e planeamento urbano. Para Moniz
(2009, p. 13), a existéncia de condicbes fisicas adaptadas e seguras para pessoas com
mobilidade condicionada, seja porque sdo portadoras de um qualquer tipo de deficiéncia
motora ou sensorial, porque sdo idosas ou tém uma doenca, porque estdo gravidas ou
necessitam de transportar as suas criangas, ndo deve ser inibidora das suas opg¢des de

deslocacao nem, tdo pouco, do exercicio da sua atividade profissional, social e cultural.

A participacéo ativa das entidades e instituicdes responsaveis pelo planeamento e gestao a
nivel local e regional, e a sua particular atencdo para o que Moniz (2009) avalia, € uma
condicdo necessaria para o sucesso dos planos estratégicos (Silva et al, 2009). E
imprescindivel valorizar um conjunto de novos padrées de mobilidade aquando os programas

de planeamento, para que nao surjam territorios exclusivos (Teles, 2009).

Até ao final da década de 1970, o conceito de mobilidade era predominantemente visto como

uma questao de prestagao de servigos de transporte (Silva et al., 2009) e assente no conceito
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defendido pelos engenheiros (tempo e espago) (Teles, 2009). Contudo, “a mobilidade é hoje
um tema de grande atualidade politica e cientifica, que eleva questdes e compromete
conhecimentos que vao para la dos problemas habituais dos transportes” (Ascher, 2003, citado
por Teles, 2005, p. 32). Atualmente a “mobilidade ndo é mais um conceito de distancia entre
dois pontos” (Teles, 2005, p. 37). O novo conceito que comegca a surgir baseia-se no
pressuposto de que os problemas de mobilidade nao sdo apenas uma consequéncia de um
limitado acesso fisico aos meios de transporte. Pelo contrario, eles envolvem complexas

guestdes ambientais, econémicas, sociais e comportamentais (Silva et al., 2009).

Este novo conceito permite uma “perspetiva mais lata, numa combinacgéo articulada, mais ou
menos dinamica de diferentes deslocagbes, numa complexidade de aproximagoes
origem/destino” (Teles, 2009, p. 37).

Alguns paises europeus foram ja pioneiros na pesquisa de um novo conceito de mobilidade e
no desenvolvimento e aplicagdo de indicadores para monitorizar as politicas e estratégias
implementadas (Silva et al., 2009). Contudo, estes autores alertam para a alta dependéncia do
conceito em relacdo ao contexto (pais) em que esta inserido, pois, devido a isso, cada pais tem

de trabalhar em varios niveis, a fim de refletir as prioridades das diferentes regides e areas.

O conceito de mobilidade deverd ser encarado, nos dias de hoje, como um conceito que
devera funcionar em rede, pois um dos fatores que tem levado a construcdo de
espacos/cidades inacessiveis é a falta de cruzamento de informagao nas diferentes areas de

estudo (Teles, 2005), e entre as diversas entidades reguladoras (Silva et al., 2009).

Hoje, e como referem varios autores, a mobilidade engloba fatores como a deslocagéao de
pessoas, bens e informacao, e relaciona locais de trabalho com acessos a bens de consumo,
com as residéncias e espacos de entretenimento e lazer, com as compras e com as relagdes
de amizade (Teles, 2009). Ascher (2003, citado por Teles, 2005, p. 37) defende que a
mobilidade é atualmente um sistema de organizagdo que otimiza a relacdo entre diversos

atores e diferentes tipos de mobilidades.

O direito a mobilidade, assente nas ideologias apresentadas anteriormente, conduz a um
recente conceito de uma nova Cultura de Mobilidade. Um conceito mais abrangente, onde se
tem em atengado as exclusdes e os sectores que representam as (i)mobilidades de hoje. Sé
com esta nova cultura poder-se-a entdo afirmar que mobilidade significa liberdade, onde as
restricoes do espagco sao substituidas por opgdes estratégicas, que tém em atencdo a
diferenciacdo entre os diferentes tipos de mobilidade (Kaufmann & Widmer, 2006). Por outro
lado, comegcam a emergir inovagbes tecnologicas, como por exemplo as novas redes sociais,
que contribuem para ampliar o campo de possibilidades de mobilidade, em que o enfoque vai

para além da mobilidade terrestre.
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Num relatério apresentado pela OCDE (2010), a mobilidade é descrita segundo uma perspetiva
social, e a qual Kellerman (2010) da o nome de mobilidade “vertical”. Esta organizagao
apresenta exemplos, como € o caso da movimentagdo na estratificagcdo social, no mercado de

trabalho, no ensino e/ou na familia.

Todo o processo que vai desde a opcao de se deslocar, ou ndo, até a escolha de entre os
diversos destinos possiveis a que se podem associar percursos alternativos e/ou formas de os
atingir, passando pelas motivacdes que advém do querer movimentar-se, tera que ser alvo de
andlise e avaliagdo (Teles, 2005). “E o conhecimento deste processo de decisdo e a forma
como € organizada a informacgéo, que esta subjacente a definicdo dos padrdes de mobilidade”
(Teles, 2005, p. 41).

O individuo decide de uma forma independente, de acordo com uma interpretacao subjetiva
dos seus proprios condicionantes pessoais e das envolventes social, fisica e institucional
(Figura 2.1). Estas caracteristicas, bastante implicitas no segmento de mercado que ir4 ser
reportado no decorrer do presente trabalho, sdo de importante interesse pois permitem uma
melhor compreensao e analise de temas cruciais, como o processo de tomada de decisao, a
percecdo face ao destino, as motivacées (Kaufmann & Widmer, 2006), e a forma como é
efetuada a movimentagao no destino.

Caracteristicas Envolvente Fisica Envolvente Social

Individuais e Institucional

Observacdo e Avaliagao Esponténea pelo

Individuo

Subjetivo

v v v

Comportamentos na Mobilidade

Figura 2.1 — Determinantes basicas de mobilidade individual
Fonte: Teles (2005, p. 43)

A grande maioria dos indicadores na analise de estudos exploratérios é focada nos resultados
de uma determinada intervencao, e menos na falta de controlo sobre os recursos, processos e
impactes, que provam ser bastante importantes na avaliagdo do desempenho de um territério
com mobilidade.
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Segundo Macario (2010, p. 261), um dos grandes problemas com que a sociedade atual se
depara é o de assegurar padrdes de qualidade, melhorando a acessibilidade entre territérios.
Por outro lado, para se alcancar um equilibrio sustentavel, as politicas assentes na mobilidade
tém que ser capazes de tragar pontos concretos, de forma a mudar comportamentos. As
escolhas estratégicas e as diferenciagcbes de mobilidade tém tomado lugar nas agendas
mundiais (Kaufmann & Widmer, 2006).

A politica de um destino deve ter sempre em conta o desenvolvimento sustentavel, em que o
uso racional dos recursos, do meio ambiente e o bem-estar das comunidades sao fatores
primordiais para que geragdes futuras possam usufruir de condigbes equiparadas e/ou
melhores as que atualmente existem (Saarinen, 2006). Este contexto de desenvolvimento tera
que ser inserido nos principios da mobilidade, ao nivel da sociedade, bem como nos objetivos

do sistema de mobilidade (Figura 2.2).

Contexto =% Desenvolvimento

Politico 1 Sustentavel
|
|
1 Impactes
|
| I
Sociedade " Principios da 1
| Mobilidade !
| |
| Resultados 1
| I
I I
Sistema de I Objetivos —» Inputs: —» Processos—¥»Outputs |
Mobilidade | do !
| Sist Com 1
istema
1 mobilidade |
| da E— 1
| Mobilidade Mobilidade 1
1 limitada :
| _ |
| Imobilidade 1
| E— I
I ! '
Critérios de | Relevéancia Eficiéncia |
Qualidade 1 B |
| Aplicabilidade |
I | Eficacia |
1 I

Figura 2.2 — Principios da mobilidade
Fonte: adaptado de Macéario (2010)

Um determinado territorio, aquando da perce¢ado destas trés componentes essenciais para o
delimitar de politicas de ordenamento e desenvolvimento territorial, encontra determinados

fatores que, pelas suas caracteristicas, se podem revelar fatores com mobilidade, sem
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mobilidade, ou com mobilidade limitada. Neste campo poderdo estar inseridos, por exemplo,
edificios publicos, passeios, estradas, espacos de lazer, que consoante as suas caracteristicas
necessitam de processos de modificacdo, mais ou menos profundos, para se tornarem em
outputs cuja mobilidade é acessivel a todos. Kaufmann e Widmer (2006) reforcam este
principio ao afirmar que quando se torna um territério acessivel, a mobilidade pode ser
conseguida segundo diversas formas. Os resultados obtidos, a curto médio ou longo prazos,
permitirdo uma maior ou menor qualidade interna do territério, que, por sua vez, levara a
impactes positivos e/ou negativos, com implicacdes ao nivel da qualidade percebida pelo
sistema exterior. Consoante os resultados obtidos no final deste processo, as entidades
reguladoras deverao ter um juizo critico acerca do que foi feito para perceber se € necessario
voltar a iniciar o processo ja realizado. Por outro lado, o objetivo da mobilidade ndo conduz

necessariamente a mobilidade, embora o seu potencial de concretizacdo continue a ser
elevado (Kaufmann & Widmer, 2006; Macéario, 2010).

No seu estudo, Macério (2010) da um especial enfoque a qualidade dos niveis de servigos
prestados, dai este autor inserir, no modelo apresentado, critérios de qualidade (aplicabilidade,
relevancia, eficiéncia e eficacia), Uteis para uma melhor anélise aquando da implementagéo de

projetos e/ou normas regulativas.

O paradigma da mobilidade comeca a ser objeto de estudo cientifico, com importancia ao nivel
das agendas mundiais. A Figura 2.3 pretende fazer um resumo do que foi abordado até agora,
onde temas centrais como “mobilidade social” ou “tipos de mobilidades” estdo descritos. A
perspetiva territorial em que a mobilidade era abordada, junta-se a social, cada vez mais
importante para a compreensdao do conceito no seu todo, e que reflete claramente a

caracteristica da transversalidade.

As motivagdes que levam uma determinada pessoa a movimentar-se englobam dois grupos de
fatores: fatores pull, que influenciam a escolha de querer movimentar-se ou ndo, e fatores
push, que determinam a necessidade de se movimentar (Caldeira, 2006; Cunha, 2006). Estas
irdo transmitir a quem se movimenta uma sensacao de progresso, liberdade, independéncia,
entre outros, como foi abordado no inicio deste capitulo. Esta abordagem, assente nos dois
fatores abordados, é faciimente transposta para o sistema turistico. A sua importancia para
este sector ja ha muito tem sido alvo de analise de varios autores, sendo um tema abordado

mais a frente neste trabalho.
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Mobilidade

Mobilidade Espacial < > Mobilidade Social
v
Motivacoes:

Push: proximidade, curiosidade;
Pull: pessoas, eventos, lugares, informacao/conhecimento.

Significados:
Progresso, liberdade, oportunidade, modernidade, independéncia.

v

Tipo de mobilidade:

Pessoas
/ — Objetos

Informagao/conhecimento |

v

Forma de mobilidade:

Corporal: automdvel, bicicleta, autocarro, aviao, comboio, etc.

Virtual: telefone, telemovel, internet.

Figura 2.3 — Esquema sintese da Mobilidade:
Fonte: Adaptado de Kellerman (2010)

Se, até meados do século passado, a mobilidade reconhecida era essencialmente corporal,
assente no uso de mecanismos de transportes, como o automoével ou o avido, a sociedade
atual do século XXI tem a sua disposi¢do um conjunto de outras formas de mobilidade. No
presente torna-se possivel movimentarmo-nos corporalmente ao comunicar virtualmente. Para
Ascher (2003, citado por Teles, 2009, p. 30) estas mudangas vieram despoletar ainda mais o
namero de deslocagdes possiveis na cadeia da mobilidade. As mobilidades apresentam
atualmente novos conceitos, que deverdo ser alvo de estudo nos tempos em que a

globalizagéo continua a emergir.

2.3 Conceito de acessibilidade

A conceptualizagdo de acessibilidade tem vindo a ser desenvolvida segundo indicadores
mensuraveis, e em paralelo com o conceito de mobilidade (Curtis & Scheurer, 2010), abordado
no subcapitulo anterior. A mobilidade, entendida como a capacidade de autonomia e a
possibilidade de acdo que uma determinada pessoa possui face ao meio em que se encontra
envolvida (Pérez & Velasco, 2003), seja ela corporal ou virtual, obriga a que sejam
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ultrapassadas duas condi¢des que a regulam: as condi¢des inerentes as pessoas € ao meio
fisico. Estas encontram-se diretamente relacionadas com a acessibilidade, como se confirmara

ao longo do presente subcapitulo.

As politicas e praticas em matéria de acessibilidade na Europa referem-se a dois aspetos
principais: a “quem” o acesso € pretendido e “o que” o individuo pode fazer num ambiente

acessivel (European Network for Accessible Tourism [ENAT],2007).

Especificamente em Portugal, o primeiro passo para a inclusdo da acessibilidade no normativo
legal nacional, teve inicio com a promulgagéo do Decreto-Lei n.? 123/97, de 22 de Maio, que ao
introduzir normas técnicas, visou a eliminagdo de barreiras urbanisticas e arquiteténicas nos
edificios publicos, equipamentos coletivos e via publica. Anos mais tarde, em 2008, o Estado
Portugués revogou este decreto e promulgou um novo diploma, o Decreto-Lei n.? 163/2006 de
8 de Agosto, que passa a ter como objeto a definicdo das condigdes de acessibilidade a
satisfazer no projeto e na constru¢do de espacos publicos, equipamentos coletivos e edificios

publicos e habitacionais.

Na sua concecdo inicial este decreto aborda uma visdo bastante importante para perceber,
numa primeira fase, o conceito de acessibilidade. A sua perspetiva incide sobre a sociedade e
nele poder-se-4 ler que:

A promogéo da acessibilidade constitui um elemento fundamental na qualidade de

vida das pessoas, sendo um meio imprescindivel para o exercicio dos direitos que

sdo conferidos a qualquer membro da sociedade democratica, contribuindo

decisivamente para um maior reforgo dos lagos sociais, para uma maior participagdo

civica de todos aqueles que a integram e, consequentemente, para um crescente

aprofundamento da solidariedade no Estado Social de direito. (Decreto-Lei n.°
163/2006 de 8 de Agosto, p. 5670)

E nesta dtica social que diversos autores assentam a sua visdo face a acessibilidade. Segundo
Darcy, Cameron, Dwyer, Taylor e Wong (2008, p. 11), a componente fisica associada a este
conceito é um importante fator de inclusao, contudo “tem sido reconhecido que uma inclusao
para ser bem-sucedida também requer a aceitacdo social por parte dos outros”. A
acessibilidade deve entdo ser considerada, desde logo, um direito social que diz respeito a
todas as pessoas (Curtis & Scheurer, 2010; Darcy, Cameron, & Pegg, 2010; Duarte, 2009;
ENAT, 2007; Moniz, 2009; Neumann & Reuber, 2004; Santo, 2009), que afeta todas as areas
da sociedade (Daniels, Rodgers, & Wiggins, 2005; Neumann & Reuber, 2004; Peixoto &
Neumann, 2009), e que devera ser baseada na crenga dos direitos humanos, na igualdade e

na inclusao social (Darcy, Cameron, Pegg & Packer, 2008; Duarte, 2009; Silva, 2009).

Para Santos (2009, p. 82), a capacidade de aceder e de se movimentar é um vetor primordial
para a qualidade de vida das pessoas, e um direito legalmente conseguido. No entanto, e
acima de tudo, é uma demonstracido de solidariedade que vai desenvolvendo as sociedades

modernas, e tornando-se imperativo para estas (Moniz, 2009).
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Segundo Darcy, Cameron, Dwyer, et al. (2008, p. 11), um ambiente verdadeiramente acessivel
€ aquele em que todos podem expressar livremente a sua independéncia, e na qual qualquer

impedimento para a integragéo é removido.

As condicdes inerentes ao meio fisico sdo, por vezes, um dos fatores que mais influencia o
impedimento a plena movimentagao de toda a populagéo (Buhalis, Eichhorn, Michopoulou &
Miller, 2005; Curtis & Scheurer, 2010; Darcy, Cameron, Pegg et al., 2008; Darcy & Dickson,
2009; ENAT, 2007; Holl, 2007; Jing & Xiwen, 2008; Neumann & Reuber, 2004; Neutens et al.,
2008; Odoki, Kerali, & Santorini, 2001; Pruski, 2010; Silva, 2009). Contudo a acessibilidade nao
€ apenas um problema social, nem diz respeito apenas ao ambiente construido e a barreiras
fisicas. Alguns autores comegam a defender que a questao da acessibilidade assenta também
na implementagdo de condigbes referentes a uma acessibilidade informacional (APEC, 2003;
Darcy, 1998; Darcy, Cameron, Dwyer, et al,, 2008; Neumann & Reuber, 2004; Pruski, 2010;
Silva, 2009), e, em particular, Darcy (1998, p. 2) chama a atengao para os requisitos sensoriais,
especialmente importantes para aqueles que possuem incapacidades auditivas e/ou visuais, e
para 0s requisitos associados a comunicacdo, que compreendem aqueles que detém
dificuldades na fala, na escrita, e/ou na linguagem, que se demonstram serem importantes para

a acessibilidade.

O Ministério Luxemburgués da Familia Solidariedade Social e Juventude (MLFSSJ, 2005, p.
20) defende que um ambiente fisico para ser acessivel tem de ser, ao mesmo tempo,
respeitador, seguro, saudavel, funcional, compreensivel e estético. Por outro lado, dever-se-a
ter sempre em conta que o meio fisico acessivel tem de ser criado de forma a respeitar os

principios universais da sustentabilidade.

Esta provado que as barreiras de acesso fisico afetam os individuos diariamente, contudo
também as necessidades de informacao sdo importantes para todos (Buhalis et al., 2005), pelo
que deverao ser estudadas globalmente de forma a impedir ou reduzir a concretizagao plena

da acessibilidade.

A falta de acessibilidade ndo devera ser vista unicamente como um ponto negativo, e com
influéncia direta apenas para a populagdo. Esta possui implicacdes também ao nivel do
desenvolvimento econdémico, social e ambiental (Odoki et al., 2001), que por sua vez se tornam

em implicag¢es indiretas para todos.

O seguinte modelo (Figura 2.4) pretende esquematizar esta concecao inicial da acessibilidade,
bem como acrescentar um novo tema-chave (‘Desenho Universal’) que ira ser tratado mais a
frente neste subcapitulo. A acessibilidade, que pelas suas caracteristicas peculiares carrega
consigo um conjunto de restricoes (Odoki et al., 2001), afetando direta ou indiretamente toda a
populagdo e o meio envolvente, é de todo uma necessidade intrinseca ao individuo, e um

direito fundamental que este possui. Cabe assim, ndo apenas aos politicos e empresarios, mas
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também a toda a populagdo em geral, tomar consciéncia social, econémica e cultural, desta

importancia e defender assim um conjunto de estratégias e politicas transversais a todas as

disciplinas.

e E
Acessibilidade <« i
i
— Direito |
m de Todos !
Temporais - MNecessidade Intrinseca * i
Transporte i
Espaciais -~ Consciéncializac&o :
7] i
!g Econdémicas % i
—y \
i E Sociais Estratégias/Politicas !
; @ !
i o Culturais i
: i
i Saude !
: ¥ :
i Informagéo Design Universal <

I

Figura 2.4 — Carateristicas da acessibilidade

Fonte: Elaboragao propria

Importa contudo conceptualizar acessibilidade, para que o seu entendimento seja completo. Os
primeiros estudos surgiram em 1940 (Jing & Xiwen, 2008), em que o enfoque era
essencialmente na acessibilidade ao uso do territorio e dos transportes. Segundo Odoki et al.
(2001, p. 602), por volta da década de 1980, Burns (1979) apresenta uma definicdo mais ampla
do conceito ao referir que “a acessibilidade é a capacidade de um individuo em participar numa

determinada atividade ou conjunto de atividades”.

Contudo, com o passar dos anos 0 conceito continua a incorporar subjetividade, a ser bastante
amplo (Devile, 2009; Silva, 2009), de dificil conceptualizagao (Devile, 2009; Jing & Xiwen,
2008), e projetado segundo diferentes modelos tedricos (Jing & Xiwen, 2008). Estas
caracteristicas ocorrem devido a inexisténcia de uma definicdo Unica de acessibilidade e,
consequentemente, esta € mensurada através de desiguais perspetivas (Holl, 2007). Por outro
lado, e a semelhanga do conceito de mobilidade, o termo agora em estudo é também ele
transversal, envolvendo um conjunto diversificado de disciplinas e saberes que vao desde o
espaco publico, aos edificios, a comunicagdo, ao ‘Desenho’, aos transportes, a info-
acessibilidade, ao planeamento e ordenamento do territdrio, ao patriménio, ao transito, ao

turismo, entre outros (Teles, 2009).
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Para Odoki et al. (2001, p. 602) este € um conceito que se encontra estritamente relacionado
com a possibilidade de um individuo, num determinado local, possuir a oportunidade para
participar numa atividade ou num conjunto de atividades. Esta participacdo devera ser
desejada, num local desejado, por um modo desejado, e no momento desejado (Curtis &
Scheurer, 2010), para que a facilidade e a conveniéncia do acesso as oportunidades (Jing &
Xiwen, 2008) seja conseguida. Assim, para Odoki et al. (2001, p. 602), a acessibilidade é uma
funcdo da mobilidade do individuo, que tem em conta quer as atividades, quer o periodo

temporal abordados.

A acessibilidade implica a possibilidade de aceder, ndo apenas a edificios publicos e privados,
mas também aos transportes e as tecnologias da informacao e da comunicagao (Buhalis et al.,
2005; Silva, 2009). Um sistema acessivel nao pode, de todo, admitir descontinuidades (Teles,
2009).

Numa definigdo mais direcionada, Curtis e Scheurer (2010, p. 57) defendem que a
acessibilidade engloba a quantidade e a diversidade de locais que podem ser alcangados
dentro de um determinado tempo e/ou custo. Contudo, a acessibilidade depende de diversos
fatores que, por si s6, se podem tornar em restricdes. Esta é, muitas vezes, descrita como uma
rede, composta por muitas ligagcdes (ENAT, 2007), que depende de agentes temporais,
espaciais e sociais (Odoki et al., 2001), bem como do tipo da condi¢édo incapacitante da pessoa
(Buhalis et al., 2005). Acessibilidade é altamente interdependente em estagios diferentes de
processos (ENAT, 2007), podendo limitar a capacidade dos individuos para participar em

atividades que para eles poderao ser bastante proveitosas (Odoki et al., 2001).

A acessibilidade depende, entédo, do transporte disponivel para os individuos, da distribuicdo
temporal e espacial das atividades, e dos papéis sociais e econdmicos dos individuos, que

determinam quando, onde e por quanto tempo querem usufruir destas (Odoki et al., 2001).

Em suma, a acessibilidade ¢ um conceito multifacetado, com uma grande variedade de
operacionalizagbes do conceito encontradas na literatura, e que apresenta uma tendéncia de
medidas cada vez mais complexas (Neutens et al., 2008). O relatorio apresentado pela ENAT
(2007, p. 9) vai mais além ao afirmar que o termo ndo é definido de uma forma mutuamente
acordada, pois diferentes atores (consumidores, designers, decisores politicos) e diferentes
regides e paises interpretam o conceito de acordo com as suas tradigbes, culturas, praticas

profissionais, legislagéo, etc.

A acessibilidade ao ser considerada um direito de todos, ndo devera ser associada apenas a
pessoas com mobilidade reduzida, ou com algum tipo de incapacidade duradoura ou
temporaria (Darcy & Dickson, 2009; Duarte, 2009; ENAT, 2007). Quase todas as pessoas em
algum momento das suas vidas terdo necessidades de acesso (Darcy & Dickson, 2009). Os

planeadores do territério, 0s engenheiros, 0s empresarios, e 0s demais agentes
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influenciadores, deverdo entdo estar cientes de que a condigdo de “estar acessivel” devera
também abranger, e como esta referido no documento publicado pela ENAT (2007, p. 5), os
idosos, as pessoas frageis, as familias com criangas pequenas, pessoas com bagagem,
pessoas grandes e pequenas, pessoas que movimentam mercadorias, pessoas com alergias, e

pessoas com doengas de curta duracao.

Numa investigacao realizada por Neumann e Reuber (2004, p. 13), os autores vao ao encontro
desta conceg¢dao ao defenderem que é incompreensivel, depois de estudos realizados na
Alemanha e por toda a Europa, que “o principio da acessibilidade seja aplicado apenas ao
grupo-alvo das pessoas com deficiéncia”’, uma vez que “a implementacao desta é do interesse

de todos [...] e um requisito fundamental para um ambiente acessivel’.

Num estudo publicado por Darcy e Dickson (2009, p. 33), na Australia, cerca de 31% da
populagdo tinha requisitos de acesso, sendo que 20% eram pessoas com incapacidade, 8%
seniores e 3% familias com criangas pequenas. Mensurado segundo indicadores diferentes,
mas com igual importancia na conceg¢do do conceito em estudo, Neumann e Reuber (2004)
apresentam outros dados, sobre a populacdo alema, que vdo ao encontro dos apresentados
anteriormente. Segundo estes, um ambiente acessivel € um requisito para 10% da populagao,

uma necessidade para aproximadamente 30 a 40% e um sentimento de conforto para 100%.

2.3.1 Conceptualizacao de ‘Desenho Universal’

Existe associado ao conceito da acessibilidade, um outro que estritamente ligado permite que a
acessibilidade plena esteja ao alcance de todos. Design for all, ou também designado de
Desenho Universal, € uma filosofia e um processo para atingir a acessibilidade universal
(Montes & Aragall, 2009), que facilita a participagédo social e a inclusédo na sociedade (C. Silva,
2009). O seu principal objetivo é o (re)desenho do ambiente construido, produtos e/ou servigos
para que toda a populagédo possa usufruir e participar da vida em comunidade (Mace, Hardie, &
Place, 1991; Peixoto & Neumann, 2009), em segurang¢a, com autonomia e funcionalidade (C.
Silva, 2009). Promove solugbes de Desenho (Montes & Aragall, 2009) ao nivel das edificagdes,
dos espacos, do mobiliario e equipamentos (C. Silva, 2009), para que se consiga “conciliar a
integridade artistica de um projeto com as necessidades humanas no meio ambiente”, Mace et
al. (1991, p. 2).

A Fundacdo Desenho for all, que visa desenvolver, promover, pesquisar e divulgar uma
concecao do conceito de Desenho Universal mais ampla e completa, afirma que este diz
respeito:

“a intervengdo em ambientes, bens e servigos com o objetivo de que todos, incluindo as

geragdes futuras, independentemente da idade, sexo, capacidades ou origem cultural,
possam participar na construgdo da sociedade onde se inserem, e com igualdade de
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oportunidades para participar em atividades sociais, econdémicas, culturais e de lazer. O
seu objetivo visa ainda que os usuarios tenham acesso, usem, e percebam qualquer
parte do ambiente de uma forma auténoma.”

A definicdo apresentada pela Comissao Europeia (2006, p. 9) vai de encontro a apresentada
pela Fundagéao Design for all, contudo acrescentando outros enfoques. O Desenho Universal
abrange entdo “a conceg¢do do desenvolvimento e marketing de produtos chave, servigos,

sistemas e ambientes para que sejam acessiveis e utilizaveis por um vasto publico.”

Numa definigdo que circunscreve os conceitos chave anteriormente apresentados, Darcy and
Dickson (2009, p. 34) defendem que o Desenho Universal é um paradigma que engloba os
conceitos de caminhos continuos, acessibilidade, mobilidade, e ambiente sem barreiras, que
incorporara o planeamento intergeracional e que reconhece a relagédo existente entre os varios

estadios da vida.

Em suma, o conceito abordado tem por base a concegao de produtos e ambientes passiveis de
serem usados por todas as pessoas, sem que para isso exista a necessidade de recorrer a
uma adaptagé@o ou a um desenho especializado (Story, Mueller & Mace, 1998).. Assim, para o
concretizar desta ideologia, € necessario o cumprimento de alguns fatores como (Comisséo
Europeia, 2006):

e Existéncia de um vasto grupo de usuarios com diferentes caracteristicas ao nivel
psicolégico, cognitivo, sensorial, dimensional e cultural;

e O ambiente em que vivemos é desenhado por seres humanos, para seres humanos,
portanto devera ser um ambiente que se adapte as suas necessidades e ndo o
contrario;

e Os usuarios sao a melhor fonte de informacgéao para que a adaptagéo dos produtos e do
ambiente va de encontro as suas necessidades e expectativas;

e A medida que uma pessoa avanca na idade, os niveis de dependéncia vdo-se
alterando segundo as suas capacidades e atitudes;

e Os produtos e o ambiente construido deverdo ser acessiveis para toda a populagéo.

e O desenho de bens, servicos e aplicagbes sejam facilmente usados pelos seus
potenciais utilizadores sem que para isso seja necessario qualquer tipo de modificagéo;

e O desenho de produtos seja facilmente adaptéavel aos utilizadores;

e Padronizagao de interfaces de produtos que sejam compativeis com os equipamentos

especializados.

Através do apoio a aplicacdo do Desenho Universal em todas as etapas da vida, para toda a
populacao (Darcy et al., 2010), e para todo o ambiente envolvente, é possivel fazer progressos
significativos (Comissao Europeia, 2006) ao nivel da acessibilidade. Este devera ter em conta a
diversidade da populagdo, as suas caracteristicas, e a necessidade que esta tem em ser
independentes (Mace et al, 1991; MLFSSJ, 2005).
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O Desenho Universal, enquanto ferramenta de apoio a um abrangente grupo de disciplinas,
pressupde o cumprimento de sete principios que permitem avaliar projetos existentes, orientar
0 processo de Desenho, e servir de base a arquitetos, designers de produto, engenheiros,
entre outros, para o cumprimento dos requisitos essenciais (Story et al., 1998). Os principios

Sao:

=mamd Principio 1: Uso equiparavel

==mmad Principio 2: Flexibilidade no uso

=mad  Principio 3: Uso intuitivo e simples

== Principio 4: Informagao perceptivel

s Principio 5: Tolerancia ao erro

Figura 2.5 — Principios do Desenho Universal
Fonte: adaptado de Story et al., 1998.

No entanto, a indlstria em geral parece desconhecer os beneficios comerciais e
organizacionais que possam advir da adogéo destes principios (Darcy et al., 2010).

Para os empresarios, parte integrante dos interessados no Desenho Universal, as solu¢des
para que o0s seus negodcios sejam total e eficazmente acessiveis, podem resultar de um custo
adicional baixo, através da implementagcao de produtos e estratégias atingiveis, sem que para
isso decorra uma mudanca visivel na aparéncia (Mace et al., 1991). Tal estratégia resulta do
conhecimento sobre as pessoas, do planeamento, e da selegdo de produtos convencionais.

Num paralelo temporal entre o conceito da acessibilidade e o conceito do Desenho Universal,
poder-se-a afirmar que no passado, a falta de acessibilidade estava diretamente associada aos
individuos que fugiam dos padrdes da normalidade, vistos como excegdes e
consequentemente como um problema. Com o passar do tempo esta ideia intrinseca ao ser
humano, foi-se alterando. Contudo apenas se trabalhou no sentido de introduzir melhorias nas
edificagbes ja existentes, como sdo o exemplo das rampas (MLFSSJ, 2005). O pensamento de
que os individuos continuam a ser diferentes, e que para tal sdo obrigados a seguir caminhos
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diferentes para alcancar o mesmo que as pessoas ditas normais alcancam, persiste na mente

dos responsaveis pela completa concecdo do Desenho Universal.

No entanto, no presente, assiste-se a um novo olhar sobre a acessibilidade e o Desenho
Universal. Como referido anteriormente, estes conceitos ndo sdo apenas direcionados aqueles
gue possuem uma incapacidade permanente ou temporaria, mas tém em vista dar respostas e
oportunidades iguais a toda a populagdo. Segundo o MLFSSJ (2005, p. 44), os critérios que
definem o que é normal deverdo ser alargados e mais abrangentes, sendo que para tal é
necessario que ocorra uma nova sensibilidade para com o Desenho e a acessibilidade como

um todo.

Em suma o Desenho Universal, condicionado por objetivos e recursos especificos, possui uma
natureza projetual, em que cada intervengdo € singular e bastante complexa (Teles, 2009).
Através da sua aplicagdo € possivel verificar grandes progressos na remogado de barreiras

ligadas a acessibilidade, que facilitardo o dia-a-dia de toda uma sociedade.

2.4 Conceito de incapacidade

Os conceitos de deficiéncia e incapacidade sdo, e a semelhanga dos conceitos anteriormente
abordados, termos bastante abrangentes, que, devido a sua natureza, ndo permitem aos
estudiosos chegarem a um acordo no que diz respeito a sua concecao, aplicacédo e utilizagao
(Amiralian et al., 2000). Para Buhalis e Darcy (2011, p. 21), esta caracteristica deve-se ao facto
de estes assentarem em abordagens e concec¢des que mudam consoante o periodo historico, o

contexto social (Darcy, 2003) e cultural em que sdo delimitados, e o proposito dos estudos.

Nagi (1960, citado por Jette & Keysor, 2003, p. 2507; Kopec, 1995, p. 650; Lawrence & Jette,
1996, p. 173) iniciou um longo caminho de estudos que proporcionaram o surgimento de
diferentes concegbes. Este autor comegou por distinguir os conceitos de Patologia,
Incapacidade, Deficiéncia e Limitagbes Funcionais. O seu estudo foi depois base para outras
pesquisas efetuadas por outros autores. Em 1980, a Organizacdo Mundial de Saude (OMS)
emitiu uma classificagdo, adaptada por muitos estudiosos, que permitiu discernir os conceitos
de Incapacidade, Deficiéncia e Desvantagens, e a que deu o nome de Classificagao

Internacional de Impedimentos, Deficiéncias e Desvantagens (ICIDH).

Em 2001, a primeira classificagdo da OMS foi revista devido a severas criticas do entao
emergente grupo de estudiosos que comegcavam a apresentar outras perspetivas do que era a
deficiéncia (Diniz, Medeiros & Squinca, 2007; McKercher, Packer, Yau, & Lam, 2003). Além da
redefinicdo de alguns conceitos, esta entidade adicionou complexidade ao modelo
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apresentado, propbs o que se podera designar de causalidade reversa (Johnston & Pollard,
2001), e sugeriu uma relacao individuo-sociedade (Diniz et al., 2007).

Ao atentar o Quadro 2.1, poder-se-a verificar que, além destas trés classificagdes, outras foram

sendo publicadas, com o intuito de globalizar as terminologias de incapacidade e deficiéncia.

Quadro 2.1 - Estudos realizados na area da deficiéncia e/ou incapacidade

Autores Terminologia Principais Caracteristicas

Nagi (1960)1 = Conceito de Limitagoes Funcionais;
Conceito de Incapacidade;
Conceito de Deficiéncia;

Conceito de Patologia.

The Union of the Physically - Conceito de Incapacidade.
Impaired Against Segregation Conceito de Deficiéncia.
(1976)°
Disability Discrimination Act DDA Primeira Legislagao Australiana especifica
(1992)3 para pessoas com deficiéncia;

Defini¢céo de deficiéncia;
Definicdo  das  possiveis areas de
descriminacao.

Verbrugge e Jette (1 994)4 - Modelo de deficiéncia.

Lawrence e Jette (1996) - Operacionalizagdo do modelo conceptual do
processo de deficiéncia.
OMS (1980) ICIDH (Classificagdo Conceito de Incapacidade;
internacional de incapacidade,  Conceito de Deficiéncia;

deficiéncia e desvantagem) Conceito de Desvantagem.

OMS (2001) ICF (Classificagao Revisédo da ICIDH;
Internacional de Conceito de Incapacidade;
Funcionalidade) Conceito de Deficiéncia;

Fatores pessoais e ambientais.
Convengao das Nacées - Novo paradigma face as pessoas com
Unidas sobre os Direitos das deficiéncia assente nos direitos humanos.
Pessoas com Deficiéncia
(2006)

Fonte: Elaboracao prépria

A nova classificagdo exposta pela OMS, Classificagdo Internacional de Funcionalidade (ICF)
expbe uma renovada abordagem assente nos conceitos: fungéo/estrutura do corpo, atividades
e participacdo (OMS, 2001). Acrescenta ainda que a funcionalidade de um individuo num

dominio especifico € uma interacdo ou relacdo complexa entre a sua condi¢cdo de salude e os

! Citado por Jette & Keysor (2003, pp. 114-1 15); Kopec (1995, p. 650); Lawrence & Jette (1996, p. 173).
2 Citado por Bickenbacha, Chatteriji, Badley & Ustlin (1999, p. 1176).

8 Citado por Darcy (2003, p. 24 a 32).

* Citado por Femia, Zarit e Johansson (2001, pp. 12-13).
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fatores contextuais - fatores sociais e ambientais (Fox & Kim, 2004; OMS, 2001). E neste ponto
que o ICF se diferencia, ao afirmar que a incapacidade podera assumir um caracter sociologico
e politico (Diniz et al., 2007), assente em fatores intrinsecos e extrinsecos ao individuo (OMS,
2001, 2011).

Outra caracteristica diferenciadora deste modelo é o facto de apenas se abordar o termo
incapacidade, deixando de lado os termos deficiéncia e desvantagem, ndo querendo com isto

dizer que estes ndo estejam subjacentes ao longo da conceptualizagdo do modelo.

A incapacidade continua a ser classificada na mesma linha de pensamento que era
anteriormente, no entanto é abordada neste novo modelo segundo a terminologia
“funcéo/estrutura do corpo”. No Quadro 2.2 estdo patentes as diferencas ao nivel das

conceptualizagbes apresentadas em casa modelo.

Quadro 2.2 - Diferengas entre o0 modelo ICIDH e o modelo ICF

ICIDH ICF

Incapacidade Diz respeito a uma perda ou Incapacidade Diz respeito a problemas ao nivel das funcoes
anomalia ao nivel da estrutura estruturais e corporais de um individuo, que
psicologica, fisiolégica ou impliquem uma perda ou um desvio
funcional. significativo (ex. cegueira)

Deficiéncia E qualquer restricdo ou falta Fatores Podem ser subdivididos em fatores individuais
de capacidade para realizar ambientais ou sociais, e constituem o ambiente fisico,
uma atividade dentro do que é social e atitudinal no qual as pessoas vivem e
considerado normal para um conduzem sua vida. Esses fatores sao
ser humano externos aos individuos (ex. tecnologia,

ambiente construido, relagdes, atitudes,

servigos, politicas etc.).

Desvantagem Resulta de uma incapacidade Fatores Os fatores pessoais sdo o historico particular
ou deficiéncia, que limita ou pessoais da vida de um individuo (ex. sexo, idade,
impede o desempenho de um motivagoes, autoestima).
papel que é normal

(dependendo da idade, sexo,
fatores sociais e culturais)
para um individuo.
Participacao Refere-se ao envolvimento numa determinada
situacdo da vida do individuo na sociedade
(ex. discriminagdo no emprego ou no
transporte)
Atividade E a execugdo de uma tarefa ou agdo por um

individuo (ex. andar ou comer)

Fonte: Elaboracao prépria

A classificacdo internacional de funcionalidade fornece uma abordagem multiperspetiva a
classificagdo de funcionalidade e incapacidade como um processo interativo e evolutivo,
permitindo que os estudiosos, através de dos conceitos chave apresentados, criem modelos e

estudem os diferentes aspetos deste processo (OMS, 2001).

Universidade de Aveiro
Dissertagcao de Mestrado em Gestéo e Planeamento em Turismo

Pagina 26



Capitulo 2 — Analise conceptual: Os conceitos de mobilidade, acessibilidade e incapacidade

Ao estudar o conceito de incapacidade Buhalis e Darcy (2011, p. 31) apresentam um quadro
que permite observar os diferentes tipos de incapacidade, bem como a sua descricdo e as

dificuldades que os individuos enfrentam em cada tipo de incapacidade (Quadro 2.3).

Quadro 2.3 - Tipos de incapacidade

Tipo de Incapacidade

Descricao

Dificuldades

Mobilidade

Sensorial

Comunicacao

Intelectual/Saude Mental

Diferentes niveis de restricbes de
mobilidade fisica, podendo afetar as
pernas, os pés, as costas, o
pescocgo, 0s bracos ou as maos.

A visao é limitada ou ausente;
Individuos completamente surdos ou

com dificuldades auditivas

Limitacdo, incapacidade ou atraso
para usar linguagem expressiva e/ou

recetiva.

Doengas ao longo da vida, com
multiplas etiologias que resultam

num disturbio de comportamento.

Tarefas fisicas e motoras;
Movimentos independentes;
Execucdo das funcdes basicas da
vida.

Reducéo da performance nas tarefas
que requerem uma visdao e audicao
perfeita;

Dificuldades com a comunicagao
escrita, oral e auditiva;

Capacidades no discurso, tais como
articulagao;

Problemas com a compreensao e o
uso de linguagem falada, escrita ou
simbolica.

Controlo limitado das fungbes
cognitivas;

Dificuldade com o comportamento

adaptativo e em perceber conceitos
abstratos;
Desorganizagdo dos padrées de
aprendizagem.
Nao visivel Varias doencas. Problemas de coracao;
Dificuldades respiratorias;
Problemas em controlar os niveis de
aculcar no sangue;

Desordem do sistema nervoso.

Fonte: adaptado de Buhalis e Darcy (2011, p. 34)

A incapacidade podera ser abordada segundo dois modelos distintos, 0 modelo médico e o
modelo social (Carson, 2009; Darcy, 2003, 2007; Darcy & Buhalis, 2011; Diniz et al., 2007;
McKercher et al., 2003; Mont, 2007; OMS, 2001; Ozturk, Yayli & Yesiltas, 2008; Shakespeare &
Watson, 2002; Shaw & Coles, 2004). O primeiro surge associado ao pés-Segunda Guerra
Mundial (Darcy, 2003; Darcy & Buhalis, 2011), em que a deficiéncia é entendida como um
problema individual (Buhalis & Darcy, 2011; Carson, 2009; Darcy, 2003; McKercher et al.,
2003), assente numa perda ou disfungéo (Buhalis & Darcy, 2011), que se traduz na concegao
de um corpo anormal (Darcy, 2003). Esta é abordada como um problema causado diretamente
por uma doenga, trauma ou condicdo de salde, que requer assisténcia médica de
profissionais, sob a forma de tratamento individual (OMS, 2001). A deficiéncia ndo era entao

vista como uma diversidade humana (Darcy, 2003). Segundo Darcy (2003, p. 43), o modelo
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médico de deficiéncia surgiu com base nos estudos j& efetuados na area da medicina e da

psicologia.

Oliver (1996, citado por Buhalis & Darcy, 2011, p. 25) chama atengéo para a existéncia de duas
componentes na abordagem ao modelo: a primeira limita o problema da deficiéncia no
individuo como uma "tragédia pessoal”’, enquanto a segunda componente determina que a
deficiéncia é causa de uma doencga ou trauma, ideia que vai ao encontro da apresentada pela
OMS.

A conceptualizagdo dos conceitos de incapacidade, deficiéncia e desvantagem (ICIDH)
apresentados pela OMS, tiveram como base o modelo médico (Buhalis & Darcy, 2011).
Contudo estas definicdes, bem como outras assentes neste modelo, foram alvo de discordia
(Carson, 2009; Diniz et al., 2007) por parte, ndo s6 das pessoas com deficiéncia, mas também
dos estudiosos da area. A forma como era abordado este grupo de pessoas, levava a que
estas acreditassem que a sua condicdo ndo permitia a participagdo plena na sociedade
(Carson, 2009), o que consequentemente levaria a exteriorizagdo de atitudes e crengas
negativas, bem como a influéncia negativa no que diz respeito ao seu autoconceito (McKercher
et al, 2003). Darcy (2003, p. 48) acrescenta que as pessoas com deficiéncia eram
responsabilizadas pelos desvios funcionais que detinham e as respostas profissionais aos seus
problemas ndo abrangiam mais do que o tratamento. Por outro lado, as reagbes externas e
internas, referidas anteriormente, deviam-se também e, em grande parte, ao facto de as
pessoas com deficiéncia serem vistas como alguém que detinha uma perda fisiol6gica ou

psicolégica (Darcy, 2003), por parte dos outros membros da sociedade.

Foi durante a década de 1970, na Gra-Bretanha (Darcy, 2003; Shaw & Coles, 2004), que um
novo modelo de deficiéncia comegou a ser conceptualizado — o modelo social —, desafiando
todos os alicerces sobre 0s quais 0 modelo médico se baseava (Darcy, 2003). Nesta época as
pessoas com deficiéncia comegcaram a lutar pelos seus direitos (Buhalis & Darcy, 2011;
Carson, 2009; Darcy, 2003; Shakespeare & Watson, 2002), nomeadamente o direito a
cidadania (Darcy, 2003), despoletando diversos movimentos no sentido de mudar a
mentalidade, quer da sociedade, quer dos investigadores. Esta movimentagcdo suscitou a
realizagdo de quadros de referéncia com o intuito de melhor perceber este subgrupo da
sociedade (Buhalis & Darcy, 2011; Darcy, 2003; Shakespeare & Watson, 2002).

Darcy (2003, p. 53) refere que as atividades e as fung¢des descritas no modelo médico ocorrem
dentro de um mundo social, € que, por sua vez, as relagdes sociais afetam a capacidade que

um individuo detém para apreender as atividades e fungdes.

Todo este novo paradigma, assente na mudanga de visdo face a deficiéncia e incapacidade
(Buhalis & Darcy, 2011; Darcy, 2003; Diniz et al., 2007; Shaw & Coles, 2004), permitiu que os

conceitos fossem revistos (Darcy, 2007), e a perspetiva social comegasse por se impor face a
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perspetiva médica (Mont, 2007; Shakespeare & Watson, 2002). Os estudos sobre deficiéncia
passaram entdo a ser especialidade de areas como as humanidades em saude, sociologia,

psicologia, desenho, entre outras (Diniz et al., 2007).

A Union of the Physically Impaired Against Segregation (UPIAS, 1975) da o primeiro passo na
distingdo entre incapacidade e deficiéncia. Segundo esta organizacdo (1975, p. 20), a
deficiéncia assenta na desvantagem ou restricdo de participar numa determinada atividade,
provocada por uma organizagao social contemporanea, que nao tem em conta os problemas
fisicos de um individuo e, portanto, o exclui das atividades sociais. Incapacidade visa a falta
total ou parcial de um ou mais membros corporais, ou a imperfeicdo de um membro, 6rgao ou

mecanismo do corpo.

Para Diniz et al. (2007, p. 2508), o modelo social de deficiéncia subverteu a légica da
causalidade acima mencionada pelo ICIDH, ou seja, ndo eram as lesdes corporais a principal
causa das desvantagens, mas sim a opressao social (Bickenbacha et al., 1999; Carson, 2009;
Darcy, 2003; Diniz et al., 2007; Shakespeare & Watson, 2002). Darcy (2003, p. 52) acrescenta
que a deficiéncia passou a ser vista como algo imposto acima das incapacidades do individuo,
pela forma como séo isolados e excluidos da plena participacéo social, devido a forma como a
sociedade esta organizada. Neste modelo, a incapacidade ndo é um atributo de um individuo,
mas sim um conjunto complexo de condi¢cdes, muitas das quais criadas pelo ambiente social
(Bickenbacha et al., 1999; OMS, 2001) e pelas relagdes sociais (Darcy, 2003).

Finkelstein (1995, citado por Buhalis & Darcy, 2011, p. 29) sugere que o modelo social devera

ser assente em trés elementos-chave:

e As experiéncias vivenciadas pelas pessoas com deficiéncia;

e A identificacdo da deficiéncia como a combinacdo desta com as barreiras construidas
socialmente;

e A clarificagdo conceptual que facilita aos investigadores diminuir barreiras que levam

ao empobrecimento e a disfungao social das pessoas com deficiéncia.
Surgem assim novos conceitos impostos pelo modelo social e que importa clarificar.

Diversos autores referem que a deficiéncia de um individuo além de depender da sua
incapacidade esta fortemente associada as barreiras e atitudes hostis que a sociedade
contemporénea insiste em criar (Buhalis & Darcy, 2011; Carson, 2009; Darcy, 2003; Lovelock,
2010; McKercher et al,, 2003). Essas barreiras podem ser ao nivel fisico, como passeios,
escadas, entre outros, mas também ao nivel psicolédgico, resultado da forma como a sociedade
tem sido construida em termos de valores e crencas, conjugado com o ambiente em que os
individuos estéo inseridos. Sao estas barreiras incapacitantes e as atitudes hostis por parte dos
outros membros da sociedade que, por vezes, geram a opressdao acima referenciada, e

influenciam o comportamento individual e publico face as pessoas com deficiéncia e/ou
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incapacidade (McKercher et al.,, 2003). Estas impedem a igualdade de direitos no que diz
respeito ao acesso a informacdo, educacdo, emprego, transportes, servigcos publicos e

atividades de lazer e turismo (Carson, 2009).

A opresséo ocorre quando os individuos sdo constantemente submetidos a uma degradacao
politica econémica, cultural e social, devido ao facto de pertencerem a um determinado grupo

social (Darcy, 2003), levando a um isolamento e restricdo social (Buhalis & Darcy, 2011).

Esta atitude perante as pessoas com deficiéncia e/ou incapacidade deve-se, em grande parte,
a consciencializacdo do que é normal. Embora as conceptualizagbes de normalidade tenham
sido integradas nas agendas internacionais, a sua construgdo, interpretacdo e definicdo

continua a ser subjetiva a um panorama social e cultural (Darcy, 2003).

Como se comprovou até ao momento, 0 modelo social tem em conta a interagao social de um
individuo e o ambiente em que este se encontra inserido. A revisao efetuada pela OMS, que

culminou no ICF, procurou incorporar as principais criticas deste modelo (Diniz et al., 2007).

A interagao dos varios principios apresentados pela nova classificagédo (Figura 2.6) demonstrou
ser um ponto de partida para os recentes desenvolvimentos na mensuragdo da capacidade
funcional de um individuo (Mont, 2007), resultado dos principios do modelo social (Diniz et al.,
2007). Esta classificacdo assume a particularidade de se encontrar subdividida em duas
componentes estritamente ligadas: Funcionalidade e Incapacidade (Body Functions and
Stuctures, Activities, Participation) e Factores contextuais (Environmental Factors, Personal

Factors).

Health condition
(diserder or disease)

T
v v v

Body Functions and o . Activities 44— FParticipation

f | f
: !

Environmental Personal
Factors Factors

Figura 2.6 — Modelo ICF
Fonte: OMS (2001, p. 18)

Neste modelo teorico, as pessoas ndo sao identificadas como tendo deficiéncia e/ou

incapacidade, mas sim de acordo com uma descricdo acerca do seu funcionamento dentro das
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duas componentes referidas (Buhalis et al., 2005; Mont, 2007). A incapacidade e deficiéncia
advém do facto de a sociedade reprimir ou excluir os individuos devido a um conjunto de
fatores: tipo de incapacidade, consciencializagdo de normalidade, barreiras construidas,
atitudes hostis, entre outras. Em suma, esta nova visdo é assente na interacdo existente entre
a fungao/estrutura do corpo e o ambiente fisico, cultural, social e politico em que o individuo
estéd inserido (Mont, 2007; Shaw & Coles, 2004).

O modelo social foi bastante importante pois permitiu consciencializar a sociedade para os
problemas que as pessoas com incapacidade tém vindo a enfrentar. A sociedade, aos poucos,
vai ampliando as oportunidades para este subgrupo (Fox & Kim, 2004), nomeadamente com a

remocdao de barreiras e alteracao de atitudes.

A remocdo e gestdo do problema requer uma agdo social, com responsabilidade social,
assente no ‘Desenho Universal’, a fim de modificar todo um ambiente construido, de forma a

favorecer a plena participagéo das pessoas em todas as areas da vida social (OMS, 2001).

O Relatério Mundial da Deficiéncia (2011), compilado pela OMS, além de fornecer orientacdes
globais acerca da implementagdo da Convengao das Nagbes Unidas sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia (CRPD), permite a quem o I obter uma visao ampla da situacdo das
pessoas com deficiéncia, das suas necessidades, assim como das barreiras que estas
enfrentam para participar plenamente na sociedade atual. Segundo as estimativas do nimero
total de populacdo mundial para 2010, e as estimativas para 2004 da prevaléncia de
incapacidade (mensurada segundo dois indicadores “World Health Survey” e “Global Burden of
Disease”), cerca de 15% da populagdo mundial sofre de algum tipo de incapacidade, mais 5%
do que em 1970, aquando o primeiro relatério da Organizagdao Mundial de Saude acerca da
incapacidade (OMS, 2011).

Segundo a OMS (2011, p. 29), a andlise ao indicador “Global Burden of Disease” permite
concluir que 2,9% da populacao (cerca de 185 milhdes de pessoas) sofrem de incapacidades
severas, e 15,9% (cerca de 978 milhdes de pessoas) sofrem de incapacidades do tipo
moderado e/ou severo. Recorrendo ao indicador “World Health Survey”, assente na andlise a
59 paises, que representam 64% da populagdo mundial com mais de 18 anos, o relatério indica
que 15,6% da populagdo mundial com mais de 18 anos enfrentam dificuldades significativas no

seu dia-a-dia, enquanto 2,2% enfrentam dificuldades bastante significativas (OMS, 2011).

2.5 Conclusao

Com a concecao deste capitulo pretendeu-se apresentar um quadro conceptual de conceitos
chave que servirdo de base aos capitulos seguintes. O conceito de mobilidade ja néo é apenas

associado a mobilidade territorial, mas também a mobilidade social. A nova perspetiva do
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conceito remete-nos para questdes ambientais, sociais e comportamentais da comunidade,

que englobam fatores como a deslocacgéo de pessoas, bens e informagéo.

Aquando da conceptualizagdo do conceito de acessibilidade constatou-se que, devido a sua
transversalidade, este chega a areas de estudo bastante distintas, mas que se conjugam para
um Unico objetivo: o funcionamento em rede de todos os intervenientes primordiais de uma
sociedade, no sentido de se criarem ambientes acessiveis a todos. Tendo por base o novo
conceito de ‘Desenho’, bem como 0s seus principios, pode verificar-se que as sociedades
conseguirdo dar respostas concretas e integradas aqueles com mobilidade reduzida

permanente ou temporaria.

Assim, a mobilidade e acessibilidade deverao ser conseguidas através do desenvolvimento de
estratégias e politicas sustentaveis, que tém por base o individuo e ndo o territério. O direito a
mobilidade, acessibilidade e liberdade é amplamente citado como fator a ter em conta aquando

a estruturacdo destes vetores de diferenciagédo do territério.

O Ultimo conceito estudado permitiu verificar a tendéncia de aplicar uma perspetiva social
aquando a sua conceptualizagdo. A incapacidade de um individuo deixou de ser encarada
segundo um modelo médico, passando a ser abordada tendo em conta 0 modelo social de
incapacidade. Esta situagdo incapacitante ndo decorre apenas devido a doenga da pessoa,

mas também a inaptidao social em a integrar no quadro participativo de toda uma comunidade.

Os trés grandes temas abordados sdo a base para o estudo que surge no seguimento da
presente dissertacdo. Assim, o préximo capitulo, cujo enfoque de estudo sera o turismo
acessivel, deve ser analisado e fundamentado sempre na ética daquilo que foi abordado ao

longo da revisdo de literatura agora efetuada.
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Capitulo 3 — O Turismo Acessivel

3.1 Introducao

A tendéncia social verificada desde o século passado, nomeadamente o envelhecimento da
populacdo, o aumento global de doengas crénicas (OMS, 2011), a mudanga de atitude das
pessoas com mobilidade reduzida (termo aplicado para o seguimento do presente trabalho)
para com a sua propria limitacdo (Arola, Cooper & Cooper, 2011), o consenso cada vez maior
de que o turismo é um bem social de grande importancia (Devile, 2009), e a discusséo ao nivel
universal dos conceitos abordados no capitulo anterior, obrigou a que a industria turistica
fornecesse um conjunto de respostas a um novo segmento de mercado — o dos visitantes com

mobilidade reduzida.

Embora a percegdo da existéncia de uma nova procura turistica date de algumas décadas, a
consciencializagdo da indispensabilidade de solugdes concretas, crediveis e sustentéveis é
bastante recente. O modelo social, previamente descrito, quando aplicado pelos estudiosos ao
turismo acessivel, narra que apds este processo de introspegao, a sociedade deve identificar
todas as barreiras existentes e formular estratégias para amenizar o efeito negativo das
experiéncias turisticas globais das pessoas com mobilidade reduzida (Daruwalla & Darcy,
2005; Eichhorn, Miller, Michopoulou & Buhalis, 2008).

Assim, pretende-se, numa primeira parte do presente capitulo, compreender a evolugéo
historica do turismo acessivel, segundo os momentos mais marcantes que cooperaram para
gue esta nova forma de turismo emergisse no panorama turistico global. A conceptualizacao de

turismo acessivel é abordada segundo autores, perspetivas e vertentes diferentes.

Para que um destino possa receber o segmento de mercado abrangido na investigagao, é
fundamental e imprescindivel que este seja considerado um destino turistico acessivel. De
forma a sustentar esta ideologia sdo descritos alguns modelos teéricos especificos, com o
intuito de percecionar a importancia de um destino nao ser trabalhado isoladamente, mas sim
de modo sistémico e em rede, segundo politicas integradas (Moura & Kastenholz, 2010), que
permitam uma diferenciagdo baseada na inclusédo social € na aplicagédo do ‘Desenho Universal’
(Devile, Garcia & Carvalho, 2010).

O sucesso do planeamento estratégico, bem como do desenvolvimento de um destino
acessivel, deve-se em grande medida as entidades governamentais, parte integrante do
sistema turistico. Ao desempenharem um papel bastante ativo na implementacéo de leis, que
obrigam os agentes da oferta a expressar respostas oportunas ao mercado em estudo, tornam-
se num importante foco de estudo para esta dissertacdo. No entanto, é de salientar o facto de
ainda nao existir uma lei especifica que aborde todos os eixos do turismo acessivel, sendo

assim reportado neste capitulo apenas um conjunto de diplomas legais — nacionais e
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internacionais — que ajudam a adaptar os ambientes construidos as necessidades especificas

dos visitantes com algum tipo de mobilidade reduzida.

Um visitante com mobilidade reduzida preserva motivagdes semelhantes aos outros segmentos
da procura turistica (Neumann & Reuber, 2004; Yau et al., 2004) aguando a ambicéo de viajar.
Assim, na continuacdo deste capitulo, serdo analisadas as motivagdes a participagdo em
turismo por parte destes. Embora as causas sejam semelhantes, 0 mesmo ndo sucede com
todo o processo de tomada de decisdo. Neste sentido, e com o intuito de melhor perceber este
segmento de mercado, sédo abordados o0s principais aspetos que este tipo de visitante tem em

conta antes, durante e depois da decisdo de viajar.

Embora cada vez mais a oferta turistica comece a dar respostas integradas e inclusivas,
aqueles com necessidades especiais continuam a defrontar-se com barreiras generalizadas no
acesso aos produtos, devido a escassez de vérios fatores, como a auséncia de politicas e
normas adequadas, atitudes negativas, caréncia de prestagdo de servicos devidamente
adaptados, financiamento inadequado, falta de acessibilidade, informacdo e comunicagao
inadequada, assim como a falta de participagdo nas decisées que afetam diretamente as suas
vidas (OMS, 2011). Face a esta percecao, sao retratadas as principais barreiras a participacao

em turismo referentes ao segmento de mercado em estudo.

Para finalizar o presente capitulo sdo expostos exemplos de boas préticas na &rea do turismo

acessivel, assim como a importancia deste para todo o quadro da industria turistica.

3.2 A evolucao | histérica do turismo

acessivel

A discussao em torno dos aspetos que contribuem para a construgdo e promogao de
uma sociedade mais inclusiva tem tido reflexos também no dominio do turismo, ao
mesmo tempo que se verifica um consenso cada vez maior no facto de o turismo ser
um bem social de primeira necessidade, que constitui um aspeto essencial na
qualidade de vida, devendo por isso estar ao alcance de todas as pessoas,
independentemente das suas condigbes fisicas, econémicas ou sociais. (Devile,
2009, p. 39)

Esta questao que, ao longo das ultimas décadas, tem sido aprofundada com o propédsito de a
sociedade se adaptar para o seu quotidiano, e posteriormente para a industria turistica, os
principios abordados no capitulo anterior — mobilidade, acessibilidade e incapacidade —,
assumiram especial relevancia a partir da promulgacao da Declaragao Universal dos Direitos
Humanos pelas Nagbes Unidas em 1948. O principal objetivo desta entidade era o de
assegurar que todos os seres humanos detinham a nascenga o direito a liberdade, dignidade e
igualdade (Darcy, 2003; Guerra, 2003).
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No seguimento légico desta , tem lugar, em 1963, “I Congresso Internacional sobre a remogao
de barreiras na arquitetura”. A sua realizagao teve especial impacto na consciencializacao da
Europa para a necessidade de perceber e adaptar o conceito de acessibilidade aos diversos
edificios (Guerra, 2003). Contudo, apenas em 1975 emerge a primeira declaragdo especifica
para as pessoas com mobilidade reduzida, a Declaragdo Universal dos Direitos das Pessoas
com Incapacidade, promulgada pelas Nagbes Unidas. Seis anos mais tarde, em 1981, é
declarado, pela primeira vez, o Ano Internacional das Pessoas com Incapacidade (Gabinete da
Secretaria de Estado Adjunta e da Reabilitagdo & Secretariado Nacional para a Reabilitagdo e

Integragdo das Pessoas com Deficiéncia, 2006; Guerra, 2003).

No contexto da Unido Europeia, e no sentido de superar as diferencas politicas em relagédo as
pessoas com mobilidade reduzida (Zolkowska, Kasior-Szerszen, & Blaszkiewicz, 2002), bem
como melhorar a acessibilidade em toda a Europa (ENAT, 2007), os Estados Membros
desenvolveram, desde a década de 1970, um conjunto de programas comunitarios que
visavam, por exemplo, apoiar a integragado, coordenacao e concretizagdo de atividades para o
beneficio deste grupo social (Zolkowska et al., 2002). O primeiro programa, delimitado pelo
Conselho das Comunidades Europeias, e em vigor entre 1974 e 1977 (Parlamento Europeu,
2011; Resolucao do Conselho de 27 de Junho de 1974), teve como objetivo primario ajudar as
pessoas com mobilidade reduzida a “tornarem-se capazes de levar uma vida normal,
independente e completamente integrada na sociedade” (Resolugdo do Conselho de 27 de
Junho de 1974). Com enfoque especial no emprego, este sustentava especificamente que
seria imprescindivel melhorar as possibilidades de reabilitagéo profissional que eram oferecidas

na comunidade (Parlamento Europeu, 2011).

O programa comunitario subsequente, HELIOS I, foi aprovado em 1988 e esteve em vigor até
ao ano de 1991 (Parlamento Europeu, 2011; Zolkowska et al., 2002; Gabinete da Secretaria de
Estado Adjunta e da Reabilitagdo & Secretariado Nacional para a Reabilitagao e Integragao das
Pessoas com Deficiéncia, 2006). Este, bem como o anterior, permitiram o intercambio de
informacao e experiéncias entre os Estados-Membros, as Organizagdes Nao-Governamentais
(ONG), e os Conselhos Nacionais de Deficientes, de forma a melhorar a qualidade de vida das
pessoas com mobilidade reduzida. Galardoou igualmente um conjunto de organizagdes em
toda a Europa com a atribuicdo de prémios de exceléncia na prestacao de instalagbes para

este grupo de pessoas (ENAT, 2007)

Apds este estadio inicial de consciencializagdo e introspe¢dao da sociedade para as
necessidades e igualdade das pessoas com mobilidade reduzida, emerge um segundo
momento com incidéncia no turismo. Na Figura 3.1 estdo presentes alguns dos principais
marcos histéricos que contribuiram para a percegdo, por parte da industria turistica, da

existéncia de um novo tipo de turismo em expansao.
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1974
1948 . 1989 1996 2001 2004 a 2008
12 Plano de Acgdo L. i 2010

Declaragdo Comunitéria Relatério Manual para | | Reunido dos | Condefréncia

Universal Britanico - a Industria ministros Plano de Internacional
dos Direitos 1988 a 1991 "Turismo do Turismo Europeus de Acgdo do turismo

Humanos HELIOS | para Turismo Europeu Acessivel

Todos"
1993 a 1996
HELIOS 11

Figura 3.1 — Principais marcos histéricos para o turismo acessivel

Fonte: elaboragéo propria

No ano de 1980, aquando a promulgacédo da Declaracdo de Manila sobre o Turismo Mundial,
realizada pela Organizagdo Mundial de Turismo, € pela primeira vez associado o termo
“Acessibilidade” ao turismo (Pérez & Velasco, 2003). Esta declaracdo evocou o turismo como
um direito fundamental e um instrumento essencial para o desenvolvimento humano e para a
melhoria da qualidade de vida de todos (Guerra, 2003; Pérez & Velasco, 2003). Contudo, s6
nove anos depois, em 1989, surge a primeira referéncia ao conceito “Turismo Acessivel”
(Casas, 2004; Guerra, 2003; Pérez & Velasco, 2003). Apresentado por um grupo de
especialistas da area da incapacidade e do turismo, o relatorio intitulado “Turismo para Todos”,
além de trazer para a indUstria turistica uma nova palavra chave, efetivou o balango dos
progressos sentidos desde 1981 na area da acessibilidade e mobilidade. O documento tinha
como principal enfoque chamar a atengéo de toda a sociedade para a urgéncia de se criar uma
industria acessivel e transversal, que ndo excluisse nenhum ator do sistema turistico (Casas,
2004; Guerra, 2003; Pérez & Velasco, 2003).

Entre 1993 e 1996, a Unido Europeia implementou o terceiro programa comunitario, HELIOS I,
com incidéncia na integragdo social das pessoas com deficiéncia na sociedade ao nivel da
educacgédo, trabalho, economia, transportes e acessibilidade aos meios construidos (ENAT,
2007). No anexo |, e ponto 8 deste programa, foi dado especial relevo ao turismo, com o
compromisso de “apoio a coordenacao de acdes entre Estados-Membros com o objetivo de
eliminar os obstaculos ao desenvolvimento do turismo para os deficientes, assim como a troca
de informagdes neste dominio.” (52000D002845).

5 Comunicagéo da Comissao ao Conselho, ao Parlamento Europeu, ao Comité Econémico e Social e ao
Comité das Regides - Rumo a uma Europa sem barreiras para as pessoas com deficiéncia -
52000DC0284. Acedido em http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:52000DC0284:PT:NOT, a 16 de Agosto de 2011
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Com o intuito de maximizar o sucesso deste programa foi aplicada uma nova abordagem
assente na jungdo de organismos publicos e organizagbes de pessoas com mobilidade
reduzida, formando grupos de trabalho com o designio de abordar os principais temas referidos
no paragrafo anterior (ENAT, 2007). Esta agado, além de permitir que as pessoas com
mobilidade reduzida participassem na gestdo do programa, resultado da mudanga de
pensamentos, possibilitou também que percecionassem o seu papel ativo, e importante, na
continua sensibilizacdo da opinido publica, na promocao dos seus direitos, e na orientagéo
politica a escala comunitaria (Gabinete da Secretaria de Estado Adjunta e da Reabilitacdo &
Secretariado Nacional para a Reabilitagdo e Integragdo das Pessoas com Deficiéncia, 2006;
Zolkowska et al., 2002). Num periodo de trés anos, os grupos de trabalho delimitaram os seus
proprios objetivos e politicas, realizaram visitas a varios locais e analisaram experiéncias
acessiveis. Cada grupo compilou um relatério onde registou as boas praticas e planos de agao
para resolver os problemas observados e os desafios para o futuro. Os relatérios sobre
"Transportes" e "Acessibilidade para o Ambiente Construido" foram parcialmente relevantes
para o turismo (ENAT, 2007), e, como resultado da acao deste programa, foi criado o Férum
Europeu de Deficiéncia, que continua operacional e permite expressar opinides em questdes
importantes para as pessoas com mobilidade reduzida (Gabinete da Secretaria de Estado
Adjunta e da Reabilitacdo & Secretariado Nacional para a Reabilitacdo e Integracdo das

Pessoas com Deficiéncia, 2006; Zolkowska et al., 2002).

Na fase final do programa Hélios Il, e aproveitando as suas linhas orientadoras, é publicado em
1996, pela Comissao Europeia, o "Manual para a Industria do Turismo: Tornar a Europa
acessivel para turistas com deficiéncia". O seu principal objetivo visava demonstrar que as
instalacOes existentes podem muitas vezes ser facilmente adaptadas para receber visitantes

com mobilidade reduzida.

Em Julho de 2001, os Ministros Europeus do Turismo reuniram-se em Bruges a fim de debater
o tema “Turismo para Todos” e, em particular, a acessibilidade das pessoas com mobilidade
reduzida ao alojamento turistico (Griffin & Stacey, 2011; Guerra, 2003; Vlaanderen, 2001).
Estes, no final da reunido, propuseram um conjunto de medidas que cada Estado-Membro
deveria adotar, designadamente que cada um teria 0 compromisso de definir as suas préprias
politicas e procedimentos relativamente ao turismo acessivel, com base na sua perspetiva

historica e pontos de vista sobre a sua atividade turistica (Griffin & Stacey, 2011).

A Comissado Europeia declarou, em 2003, o Ano Europeu dos Cidaddos com Incapacidade
(Gabinete da Secretaria de Estado Adjunta e da Reabilitagdo & Secretariado Nacional para a
Reabilitagdo e Integracdo das Pessoas com Deficiéncia, 2006), a fim de continuar o caminho
de sensibilizagdo da sociedade para as questdes da incapacidade e de o tornar num marco
temporal para a introducdo de novas politicas governamentais (52000 DC 0284). Esta iniciativa
proveio de uma agdo impulsionadora por parte dos participantes do Foérum Europeu das

Pessoas com Incapacidade, que exerceram pressao no sentido de se criar uma acao a escala
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Europeia que permitisse as pessoas com mobilidade reduzida sensibilizarem a comunidade

para os seus reais problemas.

Neste mesmo ano o Conselho Europeu declarou, na resolugdo de 6 de Maio de 2003, a
“necessidade de existirem infraestruturas culturais e de lazer acessiveis, como sendo
indispenséavel para a melhoria da qualidade de vida de todos os cidaddos” (Devile et al., 2010;
Prates & Garcia, 2009). No ano anterior, na resolucéo de 21 de Maio de 2002 sobre o futuro do
turismo europeu, o Conselho de Ministros convidou a Comissdo e os Estados-Membros a
intensificar esforgos no sentido de facilitar o acesso das pessoas com deficiéncia ao turismo
(COM(2003) 650 final®).

Devido ao éxito conseguido com o Ano Europeu dos Cidadaos com Incapacidade, através do
aumento da consciencializagao, intercambio e divulgacdo de boas praticas, bem como o
reforco da cooperagédo entre as diferentes partes interessadas (COM(2003) 650 final), o
Conselho Europeu promulgou um Plano de Agéo Europeu, que abrangeu o periodo de 2004 a
2010, com vista a definir uma abordagem duradoura e operacional em relagdo as questdes de
incapacidade na Europa (COM(2003) 650 final), nomeadamente a promogao da acessibilidade
para todos ao nivel do emprego, educagao e areas publicas (Gabinete da Secretaria de Estado
Adjunta e da Reabilitacdo & Secretariado Nacional para a Reabilitagdo e Integracdo das

Pessoas com Deficiéncia, 2006).

Atualmente encontra-se em curso um novo programa estratégico europeu que visa a promogao
dos direitos e a plena participagdo das pessoas com mobilidade reduzida na sociedade.
Delimitado pelo Conselho Europeu, este tem como periodo vigente os anos de 2010 a 2020.
Dividido em quatro categorias (direitos civis e politicos; direitos econémicos, sociais e culturais;
questbes governamentais; e questdes horizontais) da especial enfoque ao turismo na categoria
“direitos economicos, sociais e culturais”, no artigo n.? 30 — “Participagdo na vida cultural,
recreio, lazer e desporto”. Este refere que o acesso a atividades de lazer é ainda limitado para
pessoas com mobilidade reduzida, principalmente devido a barreiras arquiteténicas. Ao mesmo
nivel encontram-se também as barreiras organizacionais e conceituais, onde os funcionarios

ndo estao bem preparados para acolher e acomodar as pessoas.

No que se refere ao caso portugués, o primeiro Plano de A¢éo para a Integragéo das Pessoas
com Incapacidade data de 2006. Com um periodo de aplicabilidade de 3 anos este, subdividido
em dois capitulos e quatro eixos, apresentou como objetivos: a acessibilidade a produtos e
equipamentos, a integragdo das questdes da deficiéncia e da incapacidade nas politicas
sectoriais, entre outros (Gabinete da Secretaria de Estado Adjunta e da Reabilitacdo &

Secretariado Nacional para a Reabilitacdo e Integracdo das Pessoas com Deficiéncia, 2006).

® |gualdade de oportunidades para as pessoas com deficiéncia: Plano de Acgdo Europeu (2004-2010) -
COM(2003) 650 final. Acedido em
http://europa.eu/legislation_summaries/employment_and_social_policy/disability_and_old_age/c11414_pt.
htm, em 16 de Agosto de 2011
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Embora a referéncia ao sector do turismo néo esteja patente, é no segundo eixo — educacao,

qualificagao e promogao laboral — que o plano faz referéncia a cultura, desporto € lazer.

No sentido de divulgar o conhecimento cientifico que os estudiosos da area do turismo
acessivel tém vindo a construir, algumas conferéncias internacionais tém sido organizadas em
diversos paises. A ENAT, principal entidade europeia a operar na promog¢ao do turismo
acessivel, tem organizado, desde 2008, conferéncias internacionais anuais para debater o
estado da arte na area do turismo acessivel. A primeira realizou-se em Belgrado no ano de
2008, e o objetivo principal visava a promog¢éao de destinos turisticos acessiveis, transportes
publicos, bem como aumentar os lucros e melhorar a viabilidade geral dos negécios das

empresas locais e internacionais que apostassem no turismo acessivel.

Em 2009 realizou-se em Viena, Austria, a segunda conferéncia internacional. As discussdes
tematicas visaram (i) as novas tendéncias e desenvolvimentos na area do turismo acessivel, (ii)
0s novos desafios e (iii) perspetivas que se colocam na exploracdo de oportunidades no
turismo para todos. No ano seguinte, realizou-se em Espanha a terceira conferéncia, que tinha
como principais temas de debate o aumento da consciéncia por parte da industria do turismo
para a necessidade de estabelecer diretrizes claras para a acessibilidade universal; demonstrar
ao sector do turismo a rentabilidade do turismo para todos; difundir exemplos de boas praticas

em turismo para todos, entre outros.

Em Portugal, o | Congresso Nacional de Turismo Acessivel realizou-se em 2007 na Lousa,
tendo como promotores a Camara Municipal da Lousa, a Provedoria Municipal, o Instituto
Nacional para a Reabilitagdo (INR), a Escola Superior de Educacdo de Coimbra (ESEC), a
Direcao Regional de Economia do Centro (DRE - Centro), a Associacdo para a Recuperagao
dos Cidadaos Inadaptados da Lousa (ARCIL) e a Associacdo de Desenvolvimento do Ceira
(Dueceira). Como resultado deste, e em parceria com a Universidade de Aveiro, os diversos
temas debatidos, bem como a percecdo do estado da arte do turismo acessivel, foram
compilados numa edi¢cdo especial da Revista Turismo & Desenvolvimento (RT&D). Mais
recentemente, em Novembro de 2010, o Instituto Superior de Ciéncias Educativas, e em
conjunto com a Camara Municipal de Odivelas, realizaram as Jornadas de Turismo 2010 com o
tema: “Turismo Acessivel: Estudos e Experiéncias”, que pretendeu alertar para as dificuldades
sentidas na industria turistica por parte dos diferentes segmentos com necessidades especiais.
A semelhanca do que sucedera no | Congresso Nacional emergiu desta iniciativa um livro que
compilou um conjunto de artigos cientificos acerca de questbes relacionadas com o turismo

acessivel.
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3.3 Conceito de turismo acessivel

Os cidadaos com mobilidade reduzida, com plenos direitos de participa¢gdo no panorama social
de uma qualquer comunidade, procuram no turismo uma forma de se desenvolverem como
pessoas (Buhalis et al., 2005; Darcy, Cameron, Dwyer, et al., 2008; Darcy & Dickson, 2009;
Devile, 2009; Kastenholz, Eusébio, Moura, & Figueiredo, 2010; Moura & Kastenholz, 2010;
Ozturk et al., 2008; Packer et al., 2007; Packer, Small & Darcy, 2008; Richards, Pritchard &
Morgan, 2010), devido ao seu desejo e direito de viajar (Carneiro, Eusébio, Kastenholz &
Alvelos, 2010; Guerra, 2003; Moura & Kastenholz, 2010; Packer et al., 2007, 2008), bem como
a necessidade de socializagdo, descanso, desenvolvimento de competéncias pessoais, bem-
estar social e vivéncia de novas experiéncias, que lhes transmita uma maior qualidade de vida
(Carneiro, 2010; Devile, 2009; Guerra, 2003; Kastenholz et al., 2010).

A aplicacdo de toda uma legislacédo especifica para a integracdo deste segmento no sistema
turistico, e uma mudanca de mentalidades e comportamentos por parte da oferta e da procura
turistica (Darcy & Dickson, 2009), fez com que emergisse uma nova area de estudo (Darcy,
2010a) a que os especialistas e estudiosos designam de Turismo Acessivel, ou Turismo para

Todos.

Sao0 escassos 0s autores cujas pesquisas tém um enfoque principal na conceptualizagao
cientifica do conceito “Turismo Acessivel” ou “Turismo para Todos” (Darcy, 2010a). Contudo,
existem ja diferentes vertentes — social, econémica, ambiental, politica e cultural — deste
conceito. No Quadro 3.1 encontram-se algumas das definicdes presentes na literatura, bem

como os autores que as delimitaram, a vertente que abordam e a perspetiva em que se

inserem.
Quadro 3.1 - Conceptualizagédo do termo Turismo Acessivel
Definicéo Autores Vertente Perspetiva
“Reconhece que qualquer pessoa deve poder usar  Devile (2009); Devile, Econdémica Procura
os equipamentos e servigos turisticos, e que é Kastenholz & Santiago Social
necessario proporcionar uma oferta de servicos e (2010)

atividades orientada para os gostos e preferéncias
de pessoas que tenham um conjunto de limitacGes
a que podem corresponder necessidades e
exigéncias diferentes de outros segmentos da

procura.”

“Conjunto de servicos e infraestruturas capazes de  Darcy (1998); English Social Oferta
permitir as pessoas com necessidades especiais Tourism Council Cultural

apreciar as suas férias e tempos de lazer sem (2000)’

’ Citado por Kastenholz, Carvalho, Pinho e Azevedo (2009)
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barreiras ou problemas particulares.”

“E considerado uma forma do turismo social, pois
procura vencer obstaculos que impedem um
individuo de exercer o seu direito de fazer turismo,
de viajar, de conhecer outras regioes e paises,

sendo este um direito considerado universal.”

“Processo de capacitar as pessoas com deficiéncia
e idosos a deslocar-se de forma independente, com
equidade e dignidade através da oferta de bens,

servigos e ambientes turisticos universais.”

“Sendo o produto turistico um conjunto de
atrativos, equipamentos e servicos turisticos,
acrescido de facilidades, oferecido de forma
organizada e por um determinado preco, o produto
“Turismo Acessivel” é, portanto, a possibilidade e
condicdo da pessoa com deficiéncia alcancar e
utilizar, com seguranca e autonomia, edificacoes e
equipamentos de interesse turistico.”

“Uma forma de turismo que planeia, desenha e
desenvolve atividades turisticas de lazer e de tempo
livre, de modo a que possam ser desfrutados por
todas as pessoas independentemente das suas
condicoes fisicas, sociais ou culturais.”

"Todas as pessoas — independentemente de terem
ou nao alguma deficiéncia — quando o desejarem,
devem ser capazes de viajar para o pais ou para
fora deste, bem como para qualquer lugar de uma
atracéo, ou evento”.

“Tem em conta a complexidade do sistema turistico,
e as numerosas relagoes que se estabelecem dentro
e fora dele. Isto implica que a acessibilidade devera
ser integrada em toda a cadeia de servicos,
nomeadamente no planeamento, na prestacdao de
informacGes, no transporte, no alojamento, nas

atracoes, etc.”

“Turismo Acessivel permite que pessoas com
requisitos de acesso, incluindo mobilidade, visao,
audicao e dimensdes cognitivas de acesso,
consigam participar de forma independente e com
equidade em atividades turisticas concebidas
universalmente através de bens, servicos e

ambientes. Esta definicao é abrangente a todas as

Parecer Comité
Econdémico e Social
Europeu sobre o
“Turismo Social na
Europa™
Darcy (2006); Darcy
Cameron, Pegg, et al.
(2008); Darcy &
Dickson (2009)

Associagao para a
Valorizagao de
Pessoas com
Deficiéncia (2009)

Casas (2004)

Conselho Nordico
sobre Deficiéncia
Politica®

ENAT

Darcy (2010a); Darcy
et al. (2010); Darcy &
Dickson (2009)

Social
Ambiental

Social
Ambiental

Econémica

Social
Econémica
Ambiental
Cultural

Cultural

Social

Social

Ambiental

Politica

Social
Econdémica
Ambiental

Procura

Procura

Oferta

Oferta

Procura

Oferta

Procura

® Citado por Kastenholz et al. (2009)
? Citado por Tourism Review (2008, p. 43)
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pessoas, incluindo aqueles que viajam com
criancas em carrinhos de bebé, pessoas com
deficiéncia e idosos.”

Fonte: elaboracao prépria

As diferentes definicdes apresentadas expéem pontos em comum, nomeadamente o facto de o
turismo acessivel abranger trés principais grupos do sistema turistico (Neumann & Reuber,
2004): (i) o fornecedor de produtos, visto como agente central para a satisfagdo das
necessidades especificas dos consumidores antes, durante e apds a viagem; (ii) o utilizador
dos produtos, enquanto alvo da oferta turistica; e (iii) a forga politica, segundo a forma de grupo
do sistema turistico que, e embora presente nas definicdo de forma subentendida, devido as
suas especificidades e a sua agao, demonstra ser uma maquina primordial para a
implementacdo de diretrizes que permitam o bom funcionamento de toda uma sociedade
inclusiva, através de exigéncias legais, incentivos ao investimento privado e publico (Neumann
& Reuber, 2004).

O correto entendimento destas trés partes permitird que sejam adotadas estratégias e
delimitados programas turisticos que, assentes nos pontos base das definicbes apresentadas,
beneficiarao todo o sistema turistico. Para tal, comecga a ser necessario consciencializar toda
esta panéplia de agentes e participantes para o verdadeiro significado do turismo acessivel,

bem como para as suas reais implicagdes.

O grupo de consumidores, e como referem algumas definicdes, ndo abrange apenas parte de
um nicho de mercado especifico que é o das pessoas com mobilidade reduzida (Moura &
Kastenholz, 2010; Vlaanderen, 2001). Esta ideologia vai ao encontro do abordado no capitulo
anterior, em que se refere que a acessibilidade e mobilidade ndo sdo apenas conceitos
inerentes as pessoas com incapacidade, mas sim a todos aqueles que por um determinado
motivo necessitam de cuidados diferenciados. Notem-se as definicbes mais recentes, como é o
caso das apresentadas por Darcy (2010a); Darcy et al. (2010); Darcy e Dickson (2009), Devile
(2009) e Devile et al. (2010), em que o enfoque é mais abrangente no que diz respeito ao

mercado a atingir.

Turismo acessivel devera, entdo, ser conceptualizado como um tipo de turismo que tem em
conta a necessidade e preméncia de dar resposta a pessoas com incapacidades fisicas,
sensitivas, intelectuais, ou outras (Kastenholz et al., 2009), que em determinado contexto se
encontrem em condicdes peculiares de salde, idade ou situagdo familiar, requerentes de

cuidados especiais temporarios ou permanentes (Darcy, 2010b; Kastenholz et al., 2009, 2010).

Denote-se que as definicdes apresentadas sdo maioritariamente pelo lado da procura turistica.
Isto denota a falta de investigacdo que ainda impera no que diz respeito a oferta turistica.
Embora haja estudos cientificos nesta area, h4 ainda um longo caminho a percorrer para se

consiguir delimitar um cenario de destino totalmente acessivel. Esta percecdo permite
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corroborar a ideologia que Devile (2009, p. 41) defende ao mencionar que o turismo acessivel
deve ser pensado e trabalhado primeiramente no quadro da oferta turistica do destino,
procurando tornar os espacos mais acessiveis, bem como os edificios, atragdes e eventos,

para que se consiga dar resposta ao segmento de mercado do turismo acessivel.

3.4 Conceptualizacao de destino acessivel

A literatura especializada na area do turismo desenvolveu, até a atualidade, um conjunto de
diferentes modelos de concecao e desenvolvimento de destinos turisticos sustentaveis, como é
o exemplo dos modelos conceptualizados por autores como Mill & Morrison (1985) e Inskeep
(1991). Estes possibilitam avaliar a evolugdo espago-temporal de um determinado destino, bem

como delimitar estratégias/programas concretos e realizaveis a médio e longo prazo.

Contudo a concegéo de um destino acessivel vai mais além do simples desenvolvimento de um
espaco sustentavel, pois integra uma complexa interdependéncia dos multiplos atores, bem
como dos recursos mais especificos e complexos deste (Kastenholz, Eusébio, Figueiredo &
Lima, 2012)

Alguns autores, cientes deste importante passo evolutivo, delinearem entdo modelos tedricos
que possibilitam desenvolver destinos turisticos especificamente mais acessiveis, e
sustentaveis ao mesmo tempo, assentes numa politica de igualdade de experiéncias, e

influenciados por fatores externos e internos (Kastenholz et al., 2012).

Segundo uma viséo global das teorias apresentadas pelos estudiosos, para que se consiga a
plena realizagdo, emprego e sustentabilidade da pratica do turismo acessivel, e para que um
destino consiga ser, face a outros, mais atrativo, € imprescindivel a adog¢ado e desenvolvimento
de medidas concretas, com visdo nas experiéncias turisticas, ajustadas a principios base como
os do ‘Desenho Universal’, abordados no capitulo anterior (Buhalis et al., 2005; Darcy, 2006;
Darcy, Ambrose, Schweinsberg & Buhalis, 2011; Darcy et al., 2010; Darcy & Dickson, 2009;
Darcy & Pegg, 2011; Montes & Aragall, 2009). Através da sua aplicacdo, as barreiras a
participagdo em turismo podem ser removidas, permitindo uma absoluta utilizagdo por parte
dos visitantes, independentemente do seu nivel funcional (Buhalis et al., 2005). Sé assim se
alcancara uma maior sustentabilidade social, e, consequentemente, uma melhoria na qualidade
de vida dos individuos (Darcy, 2006; Darcy et al., 2011; Darcy et al., 2010; Darcy & Dickson,
2009; Darcy & Pegg, 2011).
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Figura 3.2 - A visdo sistémica de um destino acessivel segundo a dimenséo setorial e
transversal

Fonte: Adaptado de Fontes e Monteiro (2009, p. 64)

Contudo, e para que um destino seja totalmente acessivel, importa que os autores englobem,
nos seus estudos, uma perspetiva sistémica face ao territério, que envolva todo o sistema
turistico, e onde sejam consideradas as suas dimensodes sectoriais e transversais (Darcy &
Dickson, 2009). Assim, e numa fase posterior, as entidades responsaveis terdo uma base
tedrica sustentada, capaz de contribuir para minimizar o efeito negativo da descoordenacgéo

entre os diferentes atores turisticos.

Fontes e Monteiro (2009, p. 64) demarcam no seu estudo as areas de atuacao que integram as
duas dimensdes referidas, e que devem ser tidas em conta aquando a acessibilizagéo turistica
(Figura 3.2). Na dimenséao sectorial, os autores dao importancia aos sectores: infraestrutura,
seguranca, sociedade e economia onde esta inserido o turismo. Na dimensdo transversal
encontram-se o0s recursos humanos, a hospitalidade, a inovacdo, o ordenamento e
planeamento, a identidade e heranga cultural, e a comunicacdo e marketing, que, pelas suas
caracteristicas, demonstram ser fatores importantes para a procura aquando o processo de

tomada de decisao
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Toda esta visdao sistémica permite que 0s organismos e agentes responsaveis pelo
desenvolvimento de um destino acessivel, ao considerarem toda a cadeia de valor da industria
turistica (Devile, 2009), tenham em mente quatro fases evolutivas (Montes & Aragall, 2009, p.
143): (i) tomada de consciéncia, em que é despertado o interesse da oferta turistica; (ii)
concecdo, onde sdo delimitados objetivos e criados programas de intervencao; (iii)
desenvolvimento e fortalecimento, em que se procede a adaptacao dos edificios ja existentes e
a criagdo de outros complementares, em conjunto com o fornecimento de servicos
especializados; (iv) e, por fim, a diferenciagcdo e consolidacdo, onde esta disponivel para o
visitante uma cadeia de servicos de qualidade que permite a diferenciagcdo face a outros

destinos.

Ao longo das fases descritas, os intervenientes devem estar diligentes para o real panorama do
destino que pretendem tornar acessivel. Segundo Neumann e Reuber (2004, p. 37), este é um
fator determinante pois “os cendrios de desenvolvimento variam de acordo com o atual nivel de
acessibilidade no destino e em que medida os conceitos de turismo acessivel sdo aplicados”.
Estes mesmos autores, no seguimento do seu pensamento, conceptualizam o tipo de cenario
que cada destino pode enfrentar: (i) cenario de inatividade, em que o destino ndao quer dar
resposta ao segmento de mercado do turismo acessivel, perdendo assim quota de mercado;
(i) cenario de adaptagao, onde os atores da oferta comecam a fazer pequenos investimentos
de forma a satisfazer a procura; e (iii) cenério de prioridade, em que todo o destino realiza os
investimentos de acordo com o planeamento estratégico assente no segmento de mercado das
pessoas com mobilidade reduzida, e desenvolve equipamentos, servigos e infraestruturas que

permitem aumentar a procura pelo destino.

Para que um destino alcance a sustentabilidade e competitividade assente num contexto de
acessibilidade (Figura 3.3), é necessario a envolvéncia e o equilibrio de interesses, e de
responsabilidades, dos varios agentes de todo o sistema: populacdo de acolhimento,
comunidade empresarial, governo e visitantes (Darcy & Dickson, 2009). A rede estabelecida
entre eles devera primeiramente perceber o cenario de desenvolvimento em que o destino se
encontra para que se adotem medidas assentes nas diretrizes do ‘Desenho Universal’. Assim,
e tendo sempre em mente os diferentes tipos de incapacidade, os agentes deverao remover
barreiras que coloquem em causa os principios da independéncia, equidade e dignidade

inerentes aos visitantes com mobilidade reduzida.
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* Remocéo de barreiras

Comunidade
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e governo empresarial
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« Desenho Universal *——*» Interesses;

*Tipo de
mobilidade
reduzida

Responsabilidade.

Populacao

Visitantes
local

* Tipo de cenério

Figura 3.3 - Gestao sustentavel de um destino acessivel

Fonte: elaboragdo propria com base em Darcy e Dickson (2009); Neumann e Reuber (2004)

A visdo que os atores da oferta turistica possuem acerca de um destino acessivel tera que
abranger toda a experiéncia turistica global, ou seja, estes deverdo “apostar na
transversalidade de todas as componentes da oferta” (Devile, 2009, p. 43), tendo em conta os
impactes da adocao do turismo acessivel para a economia, ambiente e sociedade desse

destino.

Buhalis et al. (2005), na sua investigacdo, adaptam o modelo do sistema turistico definido por
Leiper a concecdao de um destino acessivel de qualidade, capaz de dar resposta as
necessidades de acessibilidade sentidas por toda a populacdo local e por todos 0os segmentos
de mercado (Figura 3.4). Moura e Kastenholz (2010, p. 229) corroboram esta adaptagéo e
afirmam que o destino deve ser acessivel para todas as pessoas, mesmo aquelas que, sem
problemas de mobilidade, poderdo preferir um destino em que se movimentardo com maior
facilidade e sem barreiras, como é o exemplo de pais com carrinhos de bebés. Em conjunto,
todos os atores do sistema, representados na Figura 3.4, deverdo unir forgas para que a
acessibilidade impere em todo o caminho, que comega no ambiente habitual do visitante e

acaba no territério de chegada.

Darcy, nos diferentes estudos que realizou, alguns deles com outros estudiosos, vai ao
encontro do que estes autores defendem, ao designar de “Mercados de Fé&cil Acesso” esta
perspetiva de integracdo global no destino. Esta conceptualizagcdo definida pelo autor tem por

base um outro conceito, o de caminho continuo, que é definido como uma trajetdria ininterrupta
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ao longo da viagem, na visita a um edificio/lugar de interesse turistico, bem como a todas as
instalacoes de apoio (Darcy & Dickson, 2009).

Todo este idealismo esta assente nas diversas definicbes de turismo acessivel, previamente
apresentadas.
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Figura 3.4 - O sistema turistico e a acessibilidade
Fonte: Buhalis et al. (2005, p. 19)

Ao analisar a Figura 3.4, poder-se-a inferir que os visitantes devem ser apoiados ao longo de
toda a viagem (antes, durante e depois), através da criagao de percursos acessiveis em todo o
sistema turistico, recolha e divulgacao de informagdes completas e precisas sobre o acesso a
esse mesmo sistema (Buhalis et al, 2005). Para tal, torna-se importante, € necessario, a
aquisicdo de conhecimento acerca das caracteristicas do mercado, do seu perfil e
heterogeneidade, e dos recursos e potencialidades dos destinos (Moura & Kastenholz, 2010).
E referente a esta Ultima premissa que as autoras Kastenholz et al. (2012) delimitaram, na sua
investigacao ao caso especifico da Lousa, uma abordagem metodolégica de desenvolvimento
de destino acessivel assente em trés fases processuais evolutivas, com base em diferentes
técnicas de recolha de dados, e segundo varias fontes de informagao, métodos e perspetivas.
A sua contribuicdo para este capitulo esta assente no fato de este ser um modelo ao qual os
gestores de um destino potencialmente acessivel podem recorrer para dar resposta ao
segmento de mercado do turismo acessivel.
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Assente numa revisdo da literatura relevante na area do turismo acessivel, as autoras
defendem a aplicabilidade de entrevistas no decorrer das varias fases. A primeira fase destina-
se a compreender as necessidades dos visitantes com mobilidade reduzida, as suas
preferéncias, o seu comportamento ao longo da sua estada, e os constrangimentos a
participagdo em atividades turisticas, através do uso de técnicas de recolha de informagao
pertinente para obter os dados pretendidos. A fase seguinte, desenvolvimento conceptual, tem
como finalidade a delimitagcdo de um conjunto de fatores criticos, aquando a concegao e
implementacéo de experiéncias turisticas acessiveis, que poderdo colocar em causa 0 sucesso
do plano de desenvolvimento. Por outro lado, permite delimitar politicas concretas de interesse,
quer para o destino, quer para o segmento dos visitantes com mobilidade reduzida. Neste
estadio do processo poderao ser abordados casos de boas praticas, nacionais e internacionais,
que sustentardo as decisbes tomadas. Por fim, a terceira fase destina-se a verificagéo e
avaliagao das propostas de atividades de turismo relativas aos produtos acessiveis.

Na Figura 3.5 estdo expressos os diferentes stakeholders que devem ser englobados ao longo
das trés fases. De referir que os representantes locais, pelo conhecimento que detém, estdo
presentes ao longo de todo o processo metodologico.

12 Fase 02 Fase

Identificacdo das
necessidades dos
visitantes

32 Fase

Desenvolvimento Periodo experimental

conceptual

Stakeholders envolvidos:
Potenciais visitantes (12 e 32 Fases)
Oferta turistica acessivel (22 Fase)

Oferta turistica do destino (32 Fase)
Representantes locais (12, 22 e 32 Fases)

Figura 3.5 — Modelo metodolégico para o desenvolvimento de um destino turistico acessivel
Fonte: Adaptado de Kastenholz et al. (2012)

Contudo, os destinos sdo uma amalgama de produtos turisticos, que oferecem uma
experiéncia integrada aos consumidores (Buhalis, 2000), e a percecdo que estes possuem
acerca deste, quer seja ele acessivel ou nao, é influenciada pela imagem que detém deste,
podendo derivar tanto da identidade do destino como das estratégias de marketing dos atores
locais (Gartner, 1989, citado por Manente & Minghetti, 2006, p. 231). Por outro lado, o seu

posicionamento na mente do turista é afetado por estimulos exégenos, tais como os meios de
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comunicacao, lideres de opinido, passa-palavra, entre outros (Um & Crompton, 1990, citado
por Manente & Minghetti, 2006, p. 231).

Assim, a ponte entre a concegdo de um destino acessivel e a divulgacdo deste junto do
mercado-alvo é conseguida através de uma estratégia de marketing bem delimitada. Esta
surge como uma ferramenta de extrema importancia, devendo ser usada, ndo como um
instrumento de vendas, mas como um mecanismo estratégico que vise atingir os objetivos de
um destino, em coordenacao com o planeamento e gestdo (Buhalis, 2000), ajudando assim a
controlar o poder das forgas comerciais massivas, bem como as influéncias governamentais e
de regulamentacéo (Middleton et al., 2009).

Contudo, desenvolver uma estratégia de marketing para um determinado destino € um
processo complexo, devido ndo sé a existéncia de diferentes stakeholders, mas também a
convergéncia de principios (Buhalis, 2000). Torna-se entdo importante compreender o destino
segundo uma perspetiva sistémica, como referido anteriormente, de forma a planear
estratégias e acoes precisas de promog¢édo (Manente & Minghetti, 2006), por forma a maximizar

o marketing de destinos.

A fim de melhor se compreender o papel do marketing para um destino, Middleton et al. (2009)
delimitam um conjunto de ligacdes restritas que se estabelecem entre a procura do mercado
(gerada nas areas de origem) e a oferta do produto (nos destinos visitados), ao nivel dos cinco
sectores (sector do alojamento/restauragdo/centros de conferéncia, sector das
atracOes/eventos, sector dos transportes, sector dos organizadores das viagens/intermediarios
e 0 sector da organizagao do destino — as DMOs — Organizagoes de Gestao do Destino), para
que a procura dos visitantes possa ser gerida através de um conjunto de influéncias do
marketing (Figura 3.6). Este modelo é facilmente transcrito para o lado da acessibilidade, pois
uma boa estratégia de marketing assente na 6tica da integracédo e com base nos principios do
desenho universal, aliada as cinco ligagcbes sistémicas entre a procura e a oferta, permite
concretizar o que até ao momento tem sido reiterado: a massificacdo da acessibilidade no

destino.
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Organizacoes do Destino
Organizadores das Viagens: Organizagbes nacionais de turismo
Operadores turisticos Organizagdes regionais de turismo
Agéncias de viagens Organizagdes locais de turismo
Mediadores de viagens (DMOs)
Qutros

N /

Procura do Mercado <« Influéncia do Marketing | «— Oferta do Produto
(area de origem): (destinos visitados):
Visitantes Internacionais e Atragbes
domésticos t Atividades
Hospitalidade
Eventos
> Infraestruturas de — Outras instalagdes
Transporte € acesso

fisico ao destino:
Ar, Estrada, Mar, Linha férrea

Figura 3.6 - Ligagbes sistematicas entre a procura e a oferta: a influéncia do marketing
Fonte: adaptado de Middleton, Fyall, Morgan & Ranchhod (2009)

Toda a influéncia do marketing deriva da intensificagdo da competicéo entre destinos turisticos
e do crescente reconhecimento deste como estratégia indispensavel para o turismo. Esta
consciencializacdo tem levado a evolugdo do marketing de destinos turisticos (Blumberg,
2005), entendido como “planeamento estratégico orientado para o mercado” (Kotler et al. 1993,
citado por Blumberg, 2005, p. 46).

Assente nesta ideologia, e segundo Buhalis (2000, p. 97), o marketing de destinos, para além
de possibilitar a adogcao de uma politica de turismo, que devera ser coordenada com o plano
estratégico de desenvolvimento regional, devera, também, estar orientado para a otimizagao
dos impactes do turismo e para a maximizagdo dos beneficios, quer da regido, quer dos
visitantes que a procuram. E visto como um conceito inter-relacionado, apesar de distinto, com
o de gestdao de destino (relativo as competéncias governamentais, e as funcionais -
planeamento, organizagdo e controlo das atividades de negécio -, normalmente
desempenhadas pelo sector publico) (Manente & Minghetti, 2006, p. 230), e tem o seu enfoque
na criacdo de “consciéncia”, promocao de produtos e servigcos, comunicacgao, criacdo de uma
imagem de marca e desenvolvimento de redes, através de variados meios e ferramentas de

comunicacao de mercado (Mathew, 2009) (Figura 3.7).

Deste modo, as estratégias de marketing adotadas por um destino potencialmente acessivel
ajudam a realgar o servico prestado através da diferenciagdo dos seus produtos relativamente
aos dos seus competidores, ou seja, colocam o enfoque na vantagem competitiva do destino, e

desenvolvem e posicionam o destino na mente dos consumidores (Mathew, 2009).
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Assim, o sucesso depende da capacidade que este tem em disponibilizar uma ampla gama de
servigos e instalagdes de qualidade durante toda a viagem de um visitante, em especial na
cadeia de servigos turisticos (Neumann & Reuber, 2004; Buhalis et al., 2005), concentrando-se
nos requisitos especificos de diferentes segmentos de mercado com o uso de estratégias de
marketing de destino bem delimitadas (Buhalis & Michopoulou, 2010). Por outro lado, o destino
deverda ainda integrar os interesses turisticos da oferta, bem como outros interesses territoriais,
a fim de se oferecerem solugbes mais integradas de acessibilidade turistica (Fontes &
Monteiro, 2009).

Marketing de Destino
Acessivel

/ Mensuragéo da \

imagem e

Identificagédo do mercado-alvo Desenvolvimento de

estratégico baseado em tipos de consciencializagéo do uma marca de

experiéncia e nas necessidades, destino para a destino assente nos

desejos e comportamentos dos necessidade da principios base da

potenciais visitantes com incapacidade. implementagdo do | acessibilidade.

_>
A \ Desenho Universal. /
f Desenvolvimento de \ /

logos, temas de

f Estabelecimento da \

posicao do destino nos

Determinagéo e V\
implementacao dos
publicidade e esforgos

principais mercados. tempos de promogéao e

promocionais para publicidade.

suportar a marca e o

&

< posicionamento. <«
DN 2N /

Definicéo e

Determinagéo das formas

mais eficazes de
concretizar experiéncias
no destino disponiveis
para visitantes com
incapacidade.

desenvolvimento de
experiéncias que um
destino pode oferecer aos
potenciais visitantes com
incapacidade.

Identificacdo dos
segmentos alvo
especificos em que o
destino acredita poder
competir.

Figura 3.7 — Elementos do marketing de destino acessivel
Fonte: adaptado de Ritchie & Crouch (2003)
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Em suma, e de acordo com Darcy, Cameron, Dwyer, et al. (2008, p. 24), a existéncia,
promocao e desenvolvimento do turismo acessivel é, além de uma questao de convergéncia de

necessidades e interesses, uma questao de convergéncia de competéncias.

Contudo, parte da oferta turistica, bem como alguns dos responsaveis governamentais, tem
ignorado o real valor da adogao de uma estratégia assente no turismo acessivel (Darcy, 2010a;
Ghijsels, 2012) e, consequentemente, deixado de lado o seu principal papel: o de prestar

servicos que vao ao encontro das necessidades dos visitantes.

Varios autores defendem que esta ideia se deve a incapacidade que estes tém em se adaptar
aos varios segmentos de mercado que necessitam de cuidados especiais, bem como ao baixo
cumprimento dos requisitos minimos de acessibilidade (Darcy, Cameron, Dwyer, et al., 2008;
Ghijsels, 2012; Silva, 2009).

Face a esta realidade, torna-se imprescindivel que a plena participagdo em turismo seja um
acontecimento continuo ao longo da vida de um visitante com mobilidade reduzida. Através de
uma piramide, Neumann e Reuber (2004, p. 33) apresentam os diferentes niveis de
acessibilidade em que a oferta turistica se pode enquadrar (Buhalis et al., 2005), ou seja, a
totalidade do mercado de equipamentos turisticos acessiveis numa determinada regido
(Neumann & Reuber, 2004). Permite ainda percecionar qual a relagdo existente entre o volume
de investimentos, o grau de acessibilidade e o numero de prestadores e beneficiarios
(Neumann & Reuber, 2004). Na base encontra-se o que os autores designam de “mente aberta
e consciencializacdo”. Nesta fase, os niveis da procura turistica ainda sao baixos, bem como o
investimento realizado. Segue-se a fase da “disponibilizacdo de informacdo”, bastante
importante para quem usufrui do turismo acessivel, como se comprovard mais a frente.
“Instalagbes pragmaticas” é o nivel seguinte, seguindo-se de “instalagdes diferenciadas” e, por
fim, “instalagbes personalizadas”, em que um pequeno numero de estabelecimentos faz
grandes esfor¢cos para oferecer instalagbes que vdo ao encontro das necessidades das

pessoas com mobilidade reduzida.

No entanto, os agentes da oferta turistica que ja& se encontram no terceiro nivel de
acessibilidade, ao decidirem avancar para os dois Ultimos niveis ndo deverdo focar a sua
politica apenas nas suas instalacbes fisicas. A acessibilidade deverd ser transversal aos
servigos prestados por estes (Buhalis et al., 2005; Darcy et al., 2010; Vlaanderen, 2001), para
que a experiéncia turistica global seja igualitéria a todos os visitantes, tendo sempre como base
de reflexdo a igualdade de experiéncias. Yau et al. (2004) vao ao encontro desta ideologia ao
afirmar, ao longo do seu estudo, que a acessibilidade a um destino € mais do que uma questao
de acesso. Os autores defendem que esta passa também pela questdo ambiental, pela
promogao de experiéncias positivas e pela progressao gradual, até que a procura potencial dos

turistas com mobilidade reduzida se torne procura efetiva.
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Em resumo, e considerando a afirmacédo de Devile, Garcia, et al. (2010, p. 8), “tornar mais
acessivel o destino permite uma extensao de valéncias que podera melhorar a competitividade

do destino, aumentando a sua procura turistica potencial”.

3.5 O papel do Estado

Os investigadores que recentemente tém abordado na literatura especializada as novas formas
de estar e organizar os espagos territoriais, defendem que o desenvolvimento de um destino
turistico sé é possivel se este possuir uma boa governanga que adote politicas eficazes,

corretas e adaptadas ao destino.

Segundo Moscardo (2011, p. 67), a governanca diz respeito aos meios pelos quais as relagdes
entre os diferentes atores de um sistema sao reguladas. Esta, baseada em principios

democraticos, deve maximizar a eficiéncia das politicas adotadas.

Devido ao crescente interesse na governanga em geral, e ao aumento das preocupacdes
referentes a sustentabilidade do turismo como um fendémeno social e econémico (Moscardo,
2011), Costa (2012) defende que o desenvolvimento de um determinado destino turistico,
assente numa boa governanga, devera estar estritamente ligado: (i) a economia,
nomeadamente com a criagdo de redes que permitam o desenvolvimento local através do uso
racionalizado do financiamento disponivel; (ii) ao territério, gerido com criatividade, assente na
economia das experiéncias; (iii) e aos atores, que segundo uma perspetiva de capital humano,
e através de novas estruturas organizacionais assentes em redes que transmitem informacéo e

conhecimento, sdo envolvidos através da inovagao social.

Assim, a governanga, enquanto parte importante e responsavel pela tomada de decisées na
industria do turismo (Moscardo, 2011), deve ter em conta todo o sistema juridico-institucional,
ou seja, a regulamentacado de leis que defendam os interesses em causa e que estabelegam
um quadro de normas juridicas que estimulem a inovagdo e a criatividade, favorecendo o

desenvolvimento do turismo acessivel (Cunha, 2003).

Face a esta conceptualizagéo, para que a maximizagao dos servicos prestados, bem como das
condicdes de acessibilidade e mobilidade na oferta turistica sejam eficazes, é fundamental o
envolvimento das entidades governamentais (Buhalis et al, 2005) ao nivel da dimensao
sectorial e transversal defendida por Fontes e Monteiro (2009), bem como na fase de concegéao
e desenvolvimento de um destino acessivel (Montes & Aragall, 2009), no sentido de serem

criadas diretrizes legislativas para o correto funcionamento do sistema social.

Como menciona Kastenholz et al. (2012, p. 373), o setor publico possui um papel central no
desenvolvimento de destinos turisticos acessiveis, nomeadamente no que se refere a dominios

ligados a acessibilidade fisica a espagos publicos, a provisdo de informacao acerca dos
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agentes da oferta e a implementagdo de normas ligadas as infraestruturas. Para as autoras,
estes sdo dominios que um Estado deve ter em conta aquando da gestdo de um territorio
potencialmente turistico, e com caracteristicas favoraveis a aplicabilidade dos principios do

‘Desenho Universal'.

Teles (2009, p. 36) destaca a importancia do papel das entidades locais e regionais como
figuras representativas do Estado e com poder de mudanga ao nivel (i) da intervencédo no
territorio, (ii) da mudancga de mentalidades, (iii) da criacdo de parcerias de intervencao, e (iv) na
corregao de processos, por forma a remover as imobilidades que desenham as cidades do

presente.

Ao nivel Europeu, mais concretamente através do Conselho Europeu, foi aprovado, a 26 de
Novembro de 2009, uma decisdo, designado de “Convencédo sobre os Direitos das Pessoas
com Deficiéncia”, que se propunha “proteger e assegurar o usufruto pleno e equitativo, por
parte das pessoas com mobilidade reduzida, de todos os direitos humanos e liberdades
fundamentais, bem como promover o respeito pela sua inerente dignidade” (Decisdo da
Comissao Europeia 2010/48/EC, 2009). No caso especifico portugués, o Estado promulgou
dois decretos-lei, ja abordados no capitulo anterior, que convergem para o principio primordial:

a promogao da acessibilidade.

Todos estes diplomas legais, devido as suas diretrizes, tém efeitos diretos no turismo
acessivel, em particular para a orientagdo dos diferentes atores da oferta turistica, como
especificado no Quadro 3.2, e permitem que estes obtenham linhas orientadoras para a
concegao inicial de um produto, equipamento ou instalagao acessivel. Kastenholz et al. (2010,
p. 175) referem que a promulgacdo desta legislagdo constituiu uma contribuicdo significativa
para aumentar a sensibilizagéo e a efetiva criagdo de oportunidades para que as pessoas com
mobilidade reduzida possam ter um maior acesso a atividades turisticas.

De salientar que nao existe, no presente, um diploma legal especifico para o turismo, mas sim
um conjunto de artigos que permitem a adaptacao, por exemplo, de vias publicas, edificios e

estabelecimentos em geral, que podem ser adaptados para que a industria seja mais inclusiva.

Quadro 3.2 - Legislagdo com implicagbes diretas e indiretas para o turismo acessivel

Decreto-Lei Area de intervencdo em termos de acessibilidade em espacos com

interesse para o turismo

Decreto-Lei n.2 123/1997, de e Igrejas e outros edificios destinados ao exercicio de cultos religiosos (Art.2 2.2);
22 de Maio, alterado pelo e« Museus, teatros, cinemas, salas de congressos e conferéncias e bibliotecas
Decreto-Lei n.2 163/2006, de publicas (Art.2 2.9);
8 de Agosto e Edificios ou instalagdes destinados a atividades recreativas e socioculturais (Art.
2.2);
e Instalagoes desportivas (Art.% 2.9);
e Espacos de recreio e lazer (ex.: jardins, praias, parques de diversoes) (Art.® 2.°);
e Estabelecimentos hoteleiros, meios complementares de alojamento turistico
(Art.2 2.9).
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Decreto-Lei n.2 47/2004, de
19 de Agosto

Decreto-Lei n.2 39/2008, de 7
de Marco, alterado pelo
Decreto-Lei n.2 228/2009, de
14 de Setembro

Decisao da Comissao
Europeia 2010/48/EC

Apoio especifico a visitantes com necessidades especiais (Art.? 59.° alinea 1);
Promogao de condigdes de igualdade no usufruto cultural (Art.2. 59.2, alinea 2).
As condigoes de acessibilidade a satisfazer no projeto e na construgcdo dos
empreendimentos turisticos devem cumprir as normas técnicas previstas no
Decreto-Lei n.2 163/2006, de 8 de Agosto (Art.2 6.2, alinea 1);

Todos os empreendimentos turisticos, com excecao dos empreendimentos de
turismo de habitacdo e empreendimentos de turismo no espaco rural, devem
dispor de instalagbes, equipamentos e, pelo menos, de uma unidade de
alojamento, que permita a sua utilizagdo por utentes com mobilidade reduzida
(Art.2 6.5, alinea 2);

Reconhece-se o direito das pessoas com deficiéncia a participar em pé de
igualdade com os outros na vida cultural. Serdo tomadas todas as medidas
apropriadas para assegurar que as pessoas com deficiéncia (Art.2 30.%, alinea
1):

o Tenham acesso a materiais culturais em formatos acessiveis (Art.2 30.°,
alinea 1a);

o Tenham acesso a programas de televisdo, cinema, teatro e outras
atividades culturais, em formatos acessiveis (Art.2 30.%, alinea 1b);

o Tenham acesso a locais que oferecam servicos ou eventos culturais,
como teatros, museus, cinemas, bibliotecas e servigos turisticos, e, na
medida do possivel, a monumentos e locais de importancia cultural
nacional (Art.2 30.%, alinea 1c).

Serao adotadas medidas adequadas para garantir as pessoas com deficiéncia a
oportunidade de desenvolver e utilizar seu potencial criativo, artistico e
intelectual, ndo s6 para seu proprio beneficio, mas também para o
enriguecimento da sociedade (Art.° 30.%, alinea 2).

Serédo adotadas medidas apropriadas, em conformidade com o direito
internacional, para garantir que as leis que protegem os direitos de propriedade
intelectual nao constituam uma barreira injustificavel ou discriminatéria ao
acesso de pessoas com deficiéncia a materiais culturais (Art.2. 30.%, alinea 3).
As pessoas com incapacidade tém o direito, em igualdade de condigbes com os
outros, ao reconhecimento e apoio da sua identidade cultural e linguistica
especifica, incluindo as linguas de sinais e cultura surda (Art.% 30.%, alinea 4).
Com vista a possibilitar as pessoas com deficiéncia participem, em igualdade de
condigbes com os outros no lazer, recreacao e atividades desportivas, os
Estados devem tomar medidas apropriadas para (Art.2 30.%, alinea 5):

o Incentivar e promover a participagdo, na medida do possivel, das pessoas
com deficiéncia nas atividades desportivas comuns em todos os niveis
(Art.2. 30.4, alinea 5a);

o Garantir que as pessoas com deficiéncia tenham a oportunidade de
organizar, desenvolver e participar de deficiéncia desportivas especificas
e atividades recreativas e, para esse fim, incentivar a prestagao, numa
base de igualdade com os outros, de instrugdo adequada, treinamento e
recursos (Art.2 30.%, alinea 5b);

o Garantir que as pessoas com deficiéncia tenham acesso aos desportivos,
recreativos e turisticos (Art.% 30.9, alinea 5c);

o Garantir que as criangas com deficiéncia tenham acesso igual com as
outras criangas, participar de jogos, recreacao e atividades de lazer e
desportivas, incluindo as atividades no sistema escolar (Art.2 30.% alinea
5d);
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o Assegurar que as pessoas com deficiéncia tenham acesso aos servigos
prestados por pessoas envolvidas na organizagao de atividades
recreativas, turismo, lazer e atividades desportivas (Art.2 30.%, alinea 5e).

Fonte: elaboragao prépria

As pessoas com mobilidade reduzida, face a este conjunto de artigos legislativos, veem a sua
integracdo na sociedade resguardada pela igualdade e o direito a participagao e aquisicao de
produtos turisticos. Contudo, e na pratica, por vezes sucede o contrario. A lei, embora aplicada,
nado estd devidamente operacionalizada no sentido de dar resposta as reais necessidades das
pessoas com incapacidade. Por vezes, a propria legislacdo tem lacunas que ndo permitem

responder a determinados pontos.

Existe entdo um longo caminho que precisa de ser percorrido no sentido de eliminar barreiras
existentes, e com a finalidade ultima de que as pessoas com mobilidade reduzida possam

usufruir ativamente dos produtos turisticos e disfrutar da qualidade de vida a que tém direito.

O Estado, enquanto stakeholder regulador, tera que possuir um papel ativo no delimitar de leis
que vao ao encontro do referido anteriormente, e assegurar a correta aplicacdo das mesmas.
Devera alargar horizontes e incluir nos seus programas de desenvolvimento pessoas com
conhecimento especifico, bem como os préprios individuos com mobilidade reduzida, por forma
a equilibrar os interesses do setor privado, publico, da populagédo local e dos visitantes
(Kastenholz et al., 2012). Sé assim, o enriquecimento da sociedade e o desenvolvimento de um
ambiente espacial humano harmonioso poderd surgir, sempre em paralelo com a
consciencializagdo desta para com as necessidades inerentes ao segmento do turismo
acessivel, bem como para o despoletar de atitudes mais positivas e proactivas no

desenvolvimento de destinos acessiveis.

Recentemente, mais precisamente a 19 de Outubro do presente ano (2012), a Assembleia da
Republica Portuguesa emitiu uma Resolugcdo em que recomenda ao Governo o
desenvolvimento de um programa estruturado, com as devidas linhas orientadoras para os
diferentes atores do setor turistico, a fim de que Portugal possa ser citado, no prazo de 12
meses, como um destino atento as necessidades dos visitantes portadores de deficiéncia e/ou

com mobilidade reduzida.

De modo a que Portugal possua um sistema turistico diligente para com as necessidades do
segmento de mercado em estudo, e o desenvolvimento da estratégia referida, que promova o
turismo acessivel, seja implementada, o governo devera (Resolugcdo da Assembleia da
Republica, n® 131/2012)

e Desenvolver, com carater de urgéncia, uma estratégia integrada que promova o
‘Turismo acessivel’ ou ‘Turismo para todos’ em Portugal, que englobe a promog¢ao da
acessibilidade universal e do desenho inclusivo e que proporcione a todos os cidadaos,

independentemente da sua idade, condicdo motora, cognitiva ou sensorial, 0 acesso a
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informacao que lhes permita planear os seus tempos de lazer e 0 acesso a uma
prestacao de servicos assente no reconhecimento pelos seus direitos, na primazia da
mobilidade na escolha dos destinos e do seu efetivo usufruto;

e Incluir, na referida estratégia, programas de formacao dos agentes para o acolhimento
e atendimento a este grupo de cidadaos;

e Envolver na concegédo, acompanhamento e concretizagdo da estratégia as associagoes
representativas das pessoas com deficiéncias e incapacidades e, também, as

associagdes representativas do setor do turismo.

Passo evolutivo com bastante importancia, este parece assim ser um caminho que comeca a
ser construido no sentido de ajustar o destino Portugal ao segmento de mercado das pessoas

com mobilidade reduzida.

3.6 A procura turistica: O caso especifico do

turismo acessivel

Embora o enfoque primordial seja o estudo do turismo acessivel pelo lado da oferta turistica, é
de extrema relevancia abordar resumidamente o lado da procura, de forma a perceber melhor
todo o sistema que envolve o turismo acessivel. Assim, neste subcapitulo serdo referenciados
temas como a segmentacado do mercado, as motivagdes a participagdo em turismo por parte
dos visitantes com mobilidade reduzida, bem como o seu processo de tomada de decisao.

Estes sdo assuntos com enorme relevancia para que a oferta seja de qualidade e eficaz.

A procura turistica global de um determinado destino € influenciada diretamente por
determinantes (Sociais, Tecnol6gicos, Econémicos e Politicos) que contribuem, positiva ou
negativamente, para a sua prosperidade (Cunha, 2006). Cabe as entidades responsaveis por
toda a maquina turistica perceber as principais motivagdes que levam determinada pessoa a
viajar, ou seja, quais sao as suas reais necessidades e desejos que querem ver concretizados.
Embora seja um processo complexo, pois 0s visitantes ndo sdo todos iguais, é ainda
importante que estas percecionem a relagdo existente entre as motivagdes para viajar e a
capacidade em fazé-lo. Isto levara a um aumento, quer da procura turistica efetiva, quer da

procura turistica potencial (Cunha, 2003).

Os dados atuais relativos a demografia mundial indicam um aumento significativo do segmento
de mercado das pessoas com mobilidade reduzida (Devile, Garcia, et al., 2010), e do segmento
sénior (Buhalis et al., 2005; Carneiro, 2010; Carneiro et al., 2010; Patterson & Pegg, 2011;
Wang, 2011). O envelhecimento da populagéo, aliado as restricbes de mobilidade, o aumento
gradual do rendimento disponivel devido a promogao de politicas inclusivas no acesso ao

emprego, o melhoramento das condicées gerais de vida ao nivel da saude e assisténcia
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médica, e o desenvolvimento cientifico e tecnoldégico que promove a autonomia e
independéncia, despontou um maior nimero de pessoas nestes segmentos com condi¢oes
para viajar (Buhalis et al., 2005; Carneiro et al, 2010; Devile, Kastenholz, et al, 2010;
Patterson & Pegg, 2011). Assim, e segundo Moura e Kastenholz (2010, p. 237), comega a

emergir um “novo” segmento de mercado para o turismo — os turistas com mobilidade reduzida.

A OMT (2005, citado por Devile, Kastenholz, et al., 2010, p. 37) define turistas com mobilidade

reduzida aquelas pessoas que:

Devido ao ambiente onde estédo inseridas, sofrem uma limitacdo ao nivel da sua
capacidade relacional e apresentam necessidades especiais durante a viagem, no
alojamento, e ao nivel de outros servigos turisticos. [...] Assim, um turista portador
de incapacidade é uma pessoa que se desloca voluntaria e temporariamente para
fora do seu ambiente habitual, quer seja no seu préprio pais ou no estrangeiro, por
uma razao que nao seja a de ai exercer uma profissdo remunerada e por um periodo
de tempo igual ou superior a vinte e quatro horas.

O conhecimento especifico e pormenorizado do perfil destes turistas, dos seus habitos,
motivagdes, desejos e tomadas de decisodes relativos as atividades turisticas, permite planear,
desenvolver e oferecer produtos e experiéncias turisticas acessiveis a todos (Kastenholz et al.,
2010; Yau et al., 2004). A juncao deste conhecimento, aliado a forte fidelizacdo a um destino
(Buhalis et al., 2005; Neumann & Reuber 2004) por parte deste segmento da procura, levara ao
aumento da quota de mercado, a sua integracdo na sociedade, diminuindo os preconceitos e

barreiras que persistem (Moura & Kastenholz, 2010).

Contudo, o mercado da acessibilidade ndo pode, e a semelhanga de outros mercados, ser
percebido como homogéneo (Lindon, Lendrevie, Lévy, Dionisio & Rodrigues, 2004), pois
contém diversos submercados com diferentes necessidades e exigéncias, caracterizando-se

por ser multifacetado e abrangente (Buhalis & Michopoulou, 2010).

Numa andlise ao estado da arte no que concerne ao turismo acessivel, Burnett e Baker (2001,
citado por Devile, 2010) reforgam a ideia de que o grupo das pessoas com mobilidade reduzida
ndo representa um unico mercado, mas um conjunto de diferentes segmentos de mercado, nao
podendo ser visto como um grupo homogéneo. Contudo a existéncia de poucos estudos sobre
o individuo, enquanto consumidor, dificultam esta percecdo e, consequentemente, a oferta

correta e acessivel de produtos turisticos.

Varios autores nos estudos que realizaram segmentaram o mercado do turismo acessivel de
diferentes formas, consoante os objetivos dos seus estudos. Contudo, e como referem Buhalis
e Michopoulou (2010, p. 148), segmentar o mercado turistico em estudo implica a resolugédo de
alguns desafios criticos assentes em trés premissas: (i) relevancia, no sentido de percecionar
de que forma o segmento é importante para o destino, uma vez que os segmentos estdo em
constante mutagéo e sdo cada vez mais sofisticados; (ii) oportunidade, pois 0 segmento podera
tornar-se uma mais-valia, a varios niveis, para o destino, nomeadamente ao nivel do
multiplicador econémico e social sendo, no entanto, fundamental que se garanta a constante

revisdo das politicas de segmentacéo para que se apoie a médio e longo prazo o planeamento
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estratégico e, se necessario, se proceda a alteragdes estratégicas primordiais; (iii) impacto, que
deverd ser positivo, visando uma segmentagdo assente numa estratégia global de marketing.
Assim, se os vetores usados forem relevantes, oportunos e positivos, o destino infere numa
oportunidade de negdécio (Buhalis & Michopoulou, 2010). Os autores acrescentam ainda que se
os estudiosos segmentarem o mercado segundo 0 modelo social, ou seja, segundo o tipo de
deficiéncia, podera surgir a situagao de que uma mesma pessoa possa enfrentar dois ou mais

tipo de deficiéncia.

3.6.1 O processo de tomada de decisao

O turismo acessivel, conceito essencial aquando da inclusdo social das pessoas com
mobilidade reduzida (Silva, 2009) no sistema turistico, deve ter em conta um conjunto de
pontos primordiais para o sucesso deste. O processo de tomada de decisédo de um visitante €
um fator preponderante para o sucesso de uma politica global, cujos agentes do destino devem

depositar especial atengao.

A decisdo de viajar por parte dos visitantes com mobilidade reduzida, temporaria ou
permanente, é diferente daqueles que ndo necessitam do usufruto de condigbes especiais de
acesso (Devile, Kastenholz, et al., 2010). Assim, os produtos fornecidos pela oferta deverado ser

mais minuciosos, tendo sempre em conta a diversificagdo das necessidades da procura.

O tipo de segmento em estudo carece primeiramente de se sentir preparado para viajar,
seguindo-se a indispensabilidade de conhecer concreta e conclusivamente o que vai encontrar
no destino antes e durante a sua estada no destino. Burnett e Baker (2001), Packer et al.
(2007) e Yau et al. (2004) estudaram o processo de tomada de decisdo dos visitantes com
mobilidade reduzida. Baseada nestes autores, a Figura 3.8 pretende sistematizar as fases

pelas quais um visitante tem de passar até alcangar uma experiéncia turistica global.

Fase 1 Fase 2 Fase 3
«Estagio 1: Aceitacao +Estagio 4: Planeamento Estagio 6: Reflexao
«Estaqio 2: Int ~ da viagem

stagio 2: Integragéo Pesquisa de
+Estagio 3: Avaliagédo informagéo
Ambiente «Estagio 5: Deslocacéo
Actividades
Beneficios
Acessibilidade

Figura 3.8 - Fases do processo de tomada de decisédo
Fonte: Burnett & Backer (2001); Packer et al. (2007); Yau et al. (2004)
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Embora o padrdo de incapacidade varie de pessoa para pessoa, todo o processo de se tornar
num viajante ativo é bastante semelhante entre os visitantes com mobilidade reduzida (Packer
et al., 2007). Assim, a primeira fase é designada, por Packer et al. (2007), de “fase pessoal”,

pois encontra-se estritamente ligada a experiéncias pessoais precedentes a decisdo de viajar.

No primeiro estagio — “aceitacdo” —, a possibilidade de se deslocar para um destino turistico é
vista pela pessoa com mobilidade reduzida como uma impossibilidade, uma vez que o seu
objetivo primario passa pela aceitacao, recuperacao ou reabilitacao (Packer et al., 2007; Yau et
al., 2004) do seu corpo como um todo. No estagio seguinte — “integracdo” —, o individuo
comecga a re/integrar-se na sociedade, explorando possiveis viagens futuras, consideradas
como um sonho, mas ao mesmo tempo inatingiveis (Packer et al., 2007; Yau et al., 2004). E no
estagio numero trés que a pessoa comega a ponderar internamente a hipétese de viajar,
avaliando os riscos e as recompensas de se deslocar para um determinado destino (Packer et
al., 2007). Neste estagio o visitante analisa diferentes critérios de decisdo, que Burnett e
Backer (2001) definiram segundo quatro fatores: (i) “ambiente”, que diz respeito ao ambiente
fisico do destino (ex.: clima, ambiente pacifico e tranquilo); (ii) “atividades”, que aborda as
atividades que se podem realizar no destino durante a viagem, com um caracter bastante
tradicional — as variaveis incluidas sao cultura/histéria, aprendizagem, oportunidades de
compras, oportunidades de excursao, oportunidades de socializagdo; (iii) “beneficios”, que
englobam decisfes mais tradicionais na escolha de um destino, abrangendo as constantes
prego, alojamento, servigo profissional, hospitalidade, gastronomia e novidade da experiéncia;
e (iv) “acessibilidade”, em que fazem parte deste critério as variaveis acessibilidade para
pessoas com mobilidade reduzida, independéncia/flexibilidade, facilidade em encontrar os

locais e informagéo turistica.

A transicdo entre a primeira e a segunda fase marca a mudanga entre a ideia de viajar e a
possibilidade real de o fazer (Packer et al., 2007). Nesta fase intermédia os visitantes passam
por dois estagios diferentes: o estagio numero quatro — “planeamento da viagem”, e o estagio
nuimero cinco — “deslocagdo”. E nesta etapa que, para Packer et al. (2007, p. 285), “se tornam
mais percetiveis as opgdes acessiveis para viajar, as dificuldades e barreiras enfrentadas, e as

diversas estratégias usadas para garantir uma viagem segura e agradavel”.

O estagio nimero quatro evidencia-se pela procura e gestdo de informacao mais detalhada,
devido a importancia que esta possui para o concretizar da viagem (Dickson & Darcy, 2012;
Packer et al., 2007; Yau et al, 2004). Buhalis et al. (2005) corroboram esta afirmacdo ao
atestar que o planeamento de uma viagem por parte de um visitante com mobilidade reduzida
€ caracterizado pela investigacao de informagdes mais profundas e detalhadas face aos outros

segmentos do mercado turistico.

O visitante com mobilidade reduzida percebe, neste estagio, grande parte do real estado de
acessibilidade do destino que gostaria de visitar (Packer et al., 2007). Numa equacgdao inversa,

quanto maior forem os requisitos de acessibilidade por parte de um individuo, maior sera a
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procura por uma informagéo precisa (Buhalis et al, 2005). Contudo, os agentes da oferta
tendem a disponibilizar menos informagao detalhada quanto maior for o nivel de exigéncia de

acessibilidade dos visitantes (Buhalis et al., 2005; Buhalis & Michopoulou, 2010).

No estagio seguinte — “deslocacdo” —, o visitante ja se encontra na regido de transito ou de
destino. Ocorre um empreendimento e uma gestdo da experiéncia da viagem (Packer et al.,
2007), que muitas vezes os levam a ter de ultrapassar inteligentemente barreiras que se
colocam. Esta condicao pode, contudo, fazer com que os visitantes se sintam excluidos de
determinadas atracdes, especialmente se o grau de esforgo fisico exigido estd para além das
suas capacidades (Yau et al., 2004), conduzindo a uma experiéncia turistica negativa. Todavia,
e segundo Yau et al., (2004, p. 954), os visitantes com mobilidade reduzida, para conseguirem
ultrapassar estas barreiras, procuram estratégias inovadoras para visitar os lugares que estao
no topo da sua lista de prioridades, como, por exemplo, pagarem a moradores locais para os
acompanharem na visita ou fazerem pesquisas adicionais para conseguirem percecionar

outras formas de participagéo.

A Ultima fase do processo de tomada de decisdo da-se quando o visitante volta a sua regiao de
origem. O estagio 6 — “reflexdo” — permite, como o préprio nome indica, que este faca uma
reflexdo de toda a viagem, das barreiras que enfrentou, e dos beneficios retirados da sua
experiéncia turistica, bem como para o seu bem-estar (Packer et al., 2007; Yau et al., 2004).
Os visitantes, portanto, fazem a avaliagdo do risco e da recompensa que podera determinar a
ocorréncia, ou ndo, de uma nova viagem. Desta forma, nesta Gltima fase poderéao ocorrer duas
percecOes face a futuras viagens: os visitantes veem uma proxima viagem como irrealizavel,
devido a uma experiéncia negativa ou a consciencializacao de que ainda nao estdo prontos
para viajar (Yau et al., 2004), voltando assim ao estagio numero trés (Packer et al., 2007); ou
os visitantes obtiveram uma experiéncia turistica positiva, ja ultrapassaram quase toda a fase
pessoal, 0 que viajar se torna um estilo de vida (Packer et al., 2007; Yau et al., 2004).

Em suma, todo o processo de tomada de decisdo de um visitante com mobilidade reduzida
comeca quando este entrevé uma participacdo mais ativa na vida social, com a perspetiva de
que o turismo seja a ligagéo entre ele e 0 mundo exterior (Yau et al., 2004). Cabe, assim, aos
agentes da oferta coordenar esfor¢gos no sentido de diminuir as barreiras a participagdo em
turismo, a fim de maximizar o ciclo rotativo de viajar para um determinado destino. Sé assim,
este publico-alvo sentira que os seus direitos sdo reconhecidos, e a sua vontade de viajar é

tida como econdémica e socialmente sustentavel.
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3.6.2 Motivacdes a participagao em turismo acessivel

As motivagbes de um determinado visitante sdo baseadas, segundo Maslow (1964, citado por
Page, 2011, p. 65), numa hierarquia de necessidades que este gostaria de ver concretizadas.
Ocasionadas por fatores pull - encarados como fatores que beneficiam a participagdo em
turismo, nomeadamente o fécil acesso, o custo da viagem, a imagem do destino, e os eventos
e atragdes turisticas -, e/ou push - que dizem respeito aos fatores emocionais e/ou intimos do
individuo, e que o inspiram a viajar, como por exemplo a necessidade de escape, de interagao
social, e de relaxamento -, a autorrealizacdo € a necessidade que todos os visitantes aspiram
alcancar (Dickson & Darcy, 2012; Page, 2011). Contudo, devera salientar-se o fato de que no
caso especifico do segmento em estudo este considera um fator de motivagéo pull a relagdo
existente entre os exemplos dados anteriormente com 0s seus requisitos de acesso (Dickson &
Darcy, 2012).

Os visitantes com mobilidade reduzida tém motivacbes analogas aos outros segmentos da
procura turistica (Figueiredo, Eusébio, & Kastenholz, 2012; Neumann & Reuber, 2004; Yau et
al., 2004) relativamente a ambicao de realizar atividades turisticas, tidas como experiéncias de
vida importantes, e no que diz respeito a aquisicdo de produtos da industria turistica. Estas
premissas contribuem para o crescimento e desenvolvimento pessoal de cada um (Kastenholz
et al,, 2010) e transparecem para a sua vida pessoal sentimentos de felicidade, satisfacdo e
aumento da autoestima (Figueiredo et al., 2012). Estas surgem antes do estagio quatro do
processo de tomada de decisdo — “planeamento da viagem” — e sdo contrapostas aos custos e

0s riscos percebidos inerentes a deslocagao para um destino (Buhalis et al., 2005).

Neumann e Reuber (2004, p. 18), aquando a andlise comparativa das principais motivacoes
para viajar entre os turistas com e sem mobilidade reduzida, concluiram que aqueles que
detém algum condicionamento de mobilidade apresentam como principais motivagdes para
viajar os fatores presentes na Figura 3.9. Num outro estudo realizado por Kastenholz et al.
(2010), ao universo das pessoas com algum tipo de mobilidade reduzida que poderdo vir a
usufruir de uma experiéncia turistica, & possivel percecionar quais as principais motivacoes
para a participagdo em atividades recreativas no destino. Segundo as autoras, os resultados
obtidos, presentes na Figura 3. 10, vao ao encontro das motivacdes e beneficios presentes na

literatura especifica do turismo para pessoas com mobilidade reduzida.
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Figura 3. 10 — Motivagdes a participagdo em
Figura 3.9 — Motivagdes a participagdo em atividades recreativas

turismo _ o
Fonte: Elaboragéo prépria com base em Kastenholz

Fonte: Elaboragéo propria com base em etal. (2010, pp. 186-187)
Neumann & Reuber (2004, p. 18)

Embora conceptualizadas segundo Oéticas diferentes, as motiva¢des apresentadas vao ao
encontro da ideologia de que os visitantes com mobilidade reduzida veem nas viagens que
realizam uma forma de melhorar a sua qualidade de vida, e de se sentirem bem consigo
proprios (necessidade no topo da piramide de Maslow). Kastenholz et al., (2010) corroboram
esta ideia, ao afirmarem que a participagdo em turismo acarreta fatores positivos a varios niveis
— fisico, mental, social, espiritual ou estético — que ndo se limitam ao momento da realizagao da
viagem. Sentidos com maior veeméncia pelos turistas em estudo, estes refletem-se, numa fase
subsequente, num aumento do bem-estar e da qualidade de vida de quem usufrui de um
determinado produto turistico. Outra conclusdao que podemos aferir diz respeito a
predominancia dos fatores push, no que diz respeito as motivagdes da participagdo em turismo

por parte das pessoas com mobilidade reduzida.

No entanto, a analise conceptual acerca das motivagdes a participagdo em turismo acessivel é
ainda de natureza exploratéria, com pouca informagéo disponivel que possa servir de base
conceptual (Devile, Garcia, et al., 2010). Contudo, e como em qualquer outro segmento, as
motivagdes sdo perduraveis, pelo que os produtos turisticos deverdo ser diversificados,
personalizados, com qualidade e com recurso a inovacao (Cunha, 2006). Para tal, é necessario
que os demais responsaveis estejam diligentes para as mudangas da sociedade,
nomeadamente o aumento de pessoas idosas, bem como o crescimento das pessoas com
mobilidade reduzida com vontade de viajar. Por outro lado, a interagdo que ocorre entre os
fatores pull e push aquando da influéncia na tomada de decisdo, em conjunto com a
experiéncia turistica global, determinardo a lealdade dos visitantes para com o destino turistico
(Figura 3.11).
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Figura 3.11 — Interagdo entre os fatores de motivacao e a lealdade a experiéncia turistica
Fonte: adaptado de Dickson & Darcy (2012, p. 343)

3.7 A oferta turistica: O caso especifico do

turismo acessivel

Aquilo que um destino turistico tem para oferecer aos visitantes, bem como as condi¢des em
que oferece os produtos, € um dos fatores decisivos que levam determinada pessoa, seja ela
portadora de algum tipo de mobilidade reduzida ou ndo, a deslocar-se para fora da sua

residéncia habitual.

A oferta turistica, para Cunha (2003, p. 175), diz respeito ao conjunto integrado de todos os
produtos produzidos exclusivamente para o consumo dos visitantes e ainda aqueles, que
embora destinados aos residentes, sdao também consumidos pelos visitantes, bem como a
imagem geral do destino e os atrativos existentes. Para este mesmo autor, a oferta como parte
integrante de um destino, devera estabelecer uma relagdo sistémica entre os recursos,
infraestruturas e servigos, de forma a garantir que as necessidades turisticas sejam
plenamente satisfeitas. Esta ideologia vem complementar o que ja foi abordado anteriormente

aquando da definicdo de destino acessivel.

O grande grupo da oferta pode ser subdividido segundo cinco componentes: (i) 0S recursos
turisticos, que se referem aos elementos naturais, culturais, artisticos, histéricos ou

tecnolégicos que geram uma atracao turistica; (ii) as infraestruturas basicas, que consistem no
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conjunto de construcdes e equipamentos que vao ao encontro das necessidades basicas dos
visitantes, como por exemplo as estradas; (i) equipamentos, que dao resposta direta as
necessidades turisticas dos visitantes, como, por exemplo, o alojamento; (iv) as acessibilidades
e os transportes, importantes para o segmento de mercado em estudo; e (v) o acolhimento e
cultura, isto &, as atitudes e o comportamento face aos visitantes, bem como as manifestagbes

culturais, tais como o desporto (Cunha, 2003, 2006).

Contudo, o acesso a diferentes componentes do sistema da oferta turistica (recursos turisticos,
infraestruturas, acessibilidades e transportes, superstruturas, e hospitalidade e acolhimento)
caracteriza-se, por vezes, pela existéncia de profundos impedimentos edificados entre os
potenciais visitantes e os destinos. Presentes em varios estagios do processo de tomada de
deciséo (Lee, Agarwal & Kim, 2011), estas barreiras contribuem para uma experiéncia turistica
negativa (Carneiro, 2010; Darcy, Cameron, Pegg, et al., 2008; Devile, 2009; Vlaanderen, 2001),
e afetam o desejo de viajar do segmento de mercado em estudo (Ozturk et al., 2007). Nos
ultimos vinte anos verificaram-se grandes avangos na remoc¢do de barreiras ao nivel dos
transportes, informacao, comunicacao, alojamento e atragdes (Bi, Card, & Cole, 2007; Buhalis
et al., 2005; Darcy, 1998; Devile, Garcia, et al., 2010; Lee et al., 2011; Packer et al., 2008; Yau
et al., 2004), contudo continuam a existir bastantes areas turisticas inacessiveis para os

viajantes com mobilidade reduzida (Takeda & Card, 2002).

Os diferentes organismos governamentais, e 0s agentes da oferta turistica, devem estar
diligentes para a complexidade das barreiras existentes num destino (Darcy, 2007), assim
como para a diversidade de agOes necessarias para a eliminacdo completa das mesmas
(Daniels et al., 2005; Sansiviero & Dias, s.d.), a fim de que a organizacdo social destes seja
sustentavel (Shaw & Coles, 2004), e va ao encontro dos principios do ‘Desenho Universal’ que
abordam intrinsecamente o conceito de “Mercado de Facil Acesso”. Este, abordado ja
anteriormente, permite criar as condigcbes necessarias para que qualquer segmento dentro do
mercado turistico possa usufruir de experiéncias turisticas (Darcy & Dickson, 2009). Seja qual
for o requisito de acesso por parte do visitante, o destino deve estar equipado para oferecer um
caminho continuo e ininterrupto, ou seja, sem qualquer tipo de barreiras (Darcy & Dickson,
2009).

Neste sentido, sempre que a industria turistica fornece o acesso a bens e servigos deve fazé-lo
segundo uma reflexdo sobre a igualdade de experiéncias (Darcy, 2010a), através da adaptacao
minuciosa dos componentes da oferta, e da especializagdo dos servicos complementares
(Silva, 2009). Assim, e tendo como base de sustentagdo a pirdmide da acessibilidade,
abordada no subcapitulo 3.4, os agentes da oferta deveréo evoluir de forma sustentada, a fim
de melhorar todos os seus niveis de oferta de servicos acessiveis (Buhalis et al, 2005),
promovendo a inclusdo social e melhorando a qualidade de vida das pessoas com mobilidade
reduzida (Lee et al., 2011; Yau et al., 2004).
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Num estudo realizado por Darcy (2003, citado por Kastenholz et al., 2010, p. 175), 99,4% das
pessoas com mobilidade reduzida sentiam-se capazes e desejavam viajar, todavia apenas
39% efetivamente viajava. Face a este panorama, torna-se imperativo a remocao de barreiras
gue demonstram ser grandes entraves a participagdo em turismo por aqueles que possuem
algum tipo de mobilidade condicionada. E, assim, elementar que se delimitem alguns critérios
minimos de acessibilidade na cadeia de servigo turisticos. Estes permitirdo, através de uma
articulacdo de esforcos entre os diversos atores turisticos e outros stakeholders, como o
Estado, institutos publicos, e organizagdes de pessoas com mobilidade reduzida, ir ao encontro
de um destino acessivel, que corresponda as motivagdes dos visitantes, sem que estes tenham

gue continuamente enfrentar as inUmeras barreiras existentes no destino.

Peixoto e Neumann (2009) delimitaram um conjunto de normas basicas que os agentes da
oferta deverdo ter em conta aquando da deciséo de tornar a cadeia de servigos turisticos mais
acessivel (Quadro 3.3). Delimitadas segundo cinco grandes grupos, (i) Preparagao/Informacao,
(i) Chegada/Partida/Deslocagoes, (i) Acolhimento, (iv) Servigos Turisticos, e (v) Lazer e
Cultura, tém como principal objetivo, por exemplo, a criacdo de informagédo credivel e
atualizada (grupo i), a adaptagdo de transportes (grupo ii), alojamento (grupo iii) e postos de
informagao (grupo iv), e certificar que os visitantes podem usufruir de atividades de lazer e
cultura (grupo v). Este idealismo vai ao encontro do que é delimitado pela ENAT (2007),
contudo esta entidade acrescenta, aos pontos base da cadeia de valores abordados, a “partilha
de experiéncias” que, no final de uma viagem com um grau de satisfagao positivo, é bastante
importante para a imagem percebida e para o marketing do destino. Esta pode ser feita ainda
no destino com novos visitantes que tenham chegado, ou ja no ambiente habitual do visitante

com o recurso a familiares, amigos, comunidade e/ou internet.

Quadro 3.3 - Critérios minimos de acessibilidade na cadeia de servigos turisticos

Elos da cadeia de servicos Critérios minimos

Preparacao, Informacao

Brochuras - “Turismo acessivel” divulgado nas principais publicagdes especializadas
em turismo;
- Incluir contactos de responsaveis ou pagina de Internet para que mais
informagdes possam ser solicitadas.

Internet - Criacao de menu denominado “Férias Acessiveis”
- Informagado turistica acessivel, clara e estruturada das principais
instalacdes e atragoes turisticas num menu “Férias Acessiveis”.

3

Informacao “cara-a-cara’ - Os colaboradores responsaveis por fornecer informacdes devem estar

preparados para comunicar quais as infraestruturas e atividades acessiveis
Chegada - Partida — Deslocacodes
Local de chegada - Desenho acessivel de todas as areas de acesso ao publico em estagoes
de comboio, autocarro e aeroportos;
- Servico de transporte especializado fornecido pelos servicos de

informagao turistica ou pelas empresas do sector.
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Espacos publicos - Existéncia de parqueamento para pessoas portadoras de deficiéncia;
- Acessibilidade das principais atragoes turisticas;
- Acessibilidade de infraestruturas de acesso publico;
- Acessibilidade dos postos de informagao turistica.
Rede local de transportes - Desenho acessivel das redes de transportes pulblicos nos destinos

publicos turisticos.
Acolhimento

Alojamento - Criagdo de opgdes de alojamento acessivel em todos os
estabelecimentos, para todas as formas de incapacidade;
- Equipamentos funcionais — solugdes pragmaticas;
- Formagado e sensibilizacdo de colaboradores para as necessidades
especificas de pessoas idosas e mobilidade condicionada.

Gastronomia - Criagdo de um numero suficiente de espagos para refeicoes com areas
de refeicao e instalagdes sanitarias acessiveis;
- Solugdes funcionais;
- Formagéao e sensibilizacdo de colaboradores para as necessidades
especificas de pessoas idosas e mobilidade condicionada.

Lazer e Cultura

Cultura - Sensibilizagdo dos prestadores de servigos culturais para as
necessidades dos idosos e pessoas com mobilidade condicionada;
- Assegurar que os turistas com incapacidades poderdo usufruir das
principais atragoes;
- Acessibilidades dos eventos culturais;
- Providenciar visitas guiadas para pessoas com incapacidade e formagao
dos guias.

Lazer e Desportos - Acessibilidade nos locais turisticos;
- Conhecimento exato da acessibilidade ou de problemas nos locais e
percursos existentes;
- Acessibilidade de todos os locais de lazer relevantes no destino turistico.

Servigo

Servicos Turisticos - Postos de informagao turistica acessiveis;
- Formagao e sensibilizacao do pessoal para as necessidades dos idosos e
turistas com incapacidade;
- Nomeagao de responsaveis com forte consciéncia das necessidades das
pessoas com incapacidade;
- Disponibilizacédo se servicos que ajudem a eliminar barreiras existentes.

Fonte: Peixoto & Neumann (2009, p. 151)

Em suma, o desenvolvimento de conhecimento acerca das limitacées presentes no destino,
bem como as motivagdes que as pessoas com mobilidade reduzida manifestam antes, durante
e depois do processo de tomada de decisdo, e que posteriormente podem determinar a nao
participagdo em turismo, deve ser uma preocupag¢ao para a oferta turistica (Devile, Kastenholz,
etal.,, 2010; Lee et al., 2011), pois beneficiara a prépria imagem do destino (Devile, Kastenholz,
et al, 2010). Esta devera ser assente em fatores que levem a implementacdo de uma

metodologia baseada no turismo acessivel (Peixoto & Neumann, 2009). Por outro lado, a oferta
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devera ter em conta um conjunto de critérios que lhe permitirdo oferecer produtos mais
acessiveis, nomeadamente os presentes na cadeia de valores. Estes serdo abordados mais
pormenorizadamente ao longo deste subcapitulo, de forma a sustentar a parte mais préatica da

presente dissertacao.

3.7.1 Barreiras a participacdo em turismo acessivel

Construir uma sociedade sem barreiras, e que permita a absoluta e total participagdo em
turismo (Devile, 2009), constitui um imperativo ético e social para qualquer comunidade (Teles,
2005). Contudo, e embora a sociedade, em particular a industria turistica, esteja cada vez mais
atenta ao desejo de viajar por parte das pessoas com mobilidade reduzida (Takeda & Card,
2002), existe ainda um conjunto de fatores que levam a que estas se sintam reprimidas ou
excluidas de se deslocarem para fora do seu ambiente habitual. Desde a regido de origem,
passando pela regido de transito e chegando a regido de destino, existem inUmeras barreiras
que, sO pela sua presenca, poderdo conduzir a uma situagdo de nao participacdo em turismo,
independentemente de haver outros fatores que, devido as suas caracteristicas, consigam

colmatar a sua inexisténcia (Devile, Kastenholz, et al., 2010).

Segundo Packer et al. (2007, p. 284), quando se tornam em visitantes de um destino, as
pessoas com mobilidade reduzida sao influenciadas por dois fatores. O modelo ICF, descrito
no capitulo anterior, designa-os de contextuais e subdivide-os em fatores ambientais e fatores
pessoais. Estes, devido as suas especificidades, podem tornar-se em verdadeiras barreiras a
participagdo em turismo (Packer et al., 2007), o que leva o segmento de mercado em estudo a
deter uma baixa percentagem de propensdo para viajar comparativamente a populagdo em
geral (Daniels et al., 2005; Darcy, 2010b).

O primeiro trabalho cientifico que abordou conceptualmente as barreiras que afetam
especificamente os individuos com mobilidade reduzida data de 1987. Classificadas em trés
grandes grupos, Smith (1987) catalogou-as de intrinsecas, ambientais e interativas, sugerindo
que a sua combinagdo leva a inibicdo de participar em atividades turisticas, bem como
influencia o grau de satisfacdo que dai provém (Daniels et al., 2005; Devile, Garcia, et al.,
2010; Devile, Kastenholz, et al, 2010). Esta ideologia vai ao encontro do que estudos
posteriores propuseram ao apontar que os inibidores ndo afetam somente a participagdo em
turismo, mas também a experiéncia turistica global (Devile, Kastenholz, et al., 2010; Foggin,
2011; Packer et al., 2007), uma vez que as pessoas com mobilidade reduzida tém mais
aspetos a ponderar e desafios a transpor, antes e durante a viagem (Yau et al, 2004). O
Quadro 3.4 pretende, segundo varios autores, resumir os diferentes grupos de barreiras a

participacdo em turismo.
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Quadro 3.4 - Tipo de barreiras a participagdo em turismo acessivel

Autor Tipo de Barreiras

Smith (1987)" Intrinsecas, Ambientais e Interativas

Crawford & Godbey (1987)" Intrapessoais, Interpessoais e Estruturais

Murray & Sproats (1990)'* Econdmicas, Fisicas, e Atitudinais

Gladwell & Bedini (2004)'"° Fisicas, Sociais e Emocionais

Takeda & Card (2002); Bi et al. (2007) Fisicas e Atitudinais

Packer et al. (2008); Ozturk et al. (2008) Intrinsecas, Ambientais, Interativas e Econémicas
Carneiro (2010) Fisicas, Financeiras, Informacao

Devile, Kastenholz & Santiago (2010) Estruturais, Interpessoais e Intrapessoais
Sassaki'* Arquiteténicas, Atitudinais e Comunicag&o,

Metodoldgicas, Instrumentais Programaticas

Fonte: Elaboracéo propria

Neste estudo, a terminologia usada é conceptualizada segundo diferentes autores. As barreiras
gue os visitantes com mobilidade reduzida tém de enfrentar, e que sdo analisadas na parte
pratica do trabalho, sdo subdivididas assim em quatro grupos: Intrinsecas, Ambientais,

Interativas, Econémicas.

As barreiras ambientais referem-se ao ambiente construido que impede o acesso,
designadamente a edificios, transportes, vias publicas, servigos, entre outros. Estas decorrem
da forma como a sociedade esta construida, ou seja, se esta ndo for assente nos principios do

Desenho Universal o destino ndo foi sustentavelmente planeado e desenvolvido.

As barreiras interativas referem-se a precisdo das informagbes fornecidas pelos diversos
agentes da oferta, a falta de comunicagao devido as diferengas linguisticas e culturais, a falta
de incentivo & participagdo e as atitudes negativas por parte da populacdo de acolhimento.
Takeda e Card (2002), numa investigacdo que realizaram as barreiras provenientes dos
pacotes turisticos vendidos por agéncias de viagens e operadores turisticos especializados nos
Estados Unidos, defendem que este tipo de barreiras sdo uma questdo importante na industria
do turismo, pois possiveis atitudes negativas, por parte de quem fornece um determinado bem
ou servigco ao visitante, afetam negativamente a sua experiéncia turistica global. Torna-se

assim imprescindivel que os agentes da oferta estejam disponiveis e dotados de competéncias

° Gitado por Bi (2006); Daniels et al. (2005); Deville, Garcia, et al. (2010); Deville, Kastenholz, et al.
(2010b); Buhalis et al. (2005); Lee et al. (2011); Moura & Kastenholz (2010); Nagdes Unidas (2003);
Packer et al. (2007); Perez et al. (2003); Yau et al. (2004); Lee et al. (2011).

! Citado por Bi (2006); Daniels et al. (2005); Guerra (2003); Lee et al. (2011)

'2 Gitado por Bi (2006)

'3 Citado por Lee et al. (2011)

'* Citado por Sansiviero & Dias (s.d)
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especializadas para dar respostas crediveis aos visitantes com necessidades especiais (Silva,
2009).

As barreiras intrinsecas sao as mais dificeis de ultrapassar, pois cada visitante tem uma forma
Unica de as superar, tendo em conta especificidades da sua vida pessoal (Packer et al., 2008).
Estas, por fazerem parte da primeira fase do processo de tomada de decisdo, sdo as que
ocorrem antes da viagem, isto €, na regido de origem, e possuem grande impacte na decisao
de viajar ou ndo. Devido as suas caracteristicas, sdo as primeiras barreiras que os visitantes
com mobilidade reduzida tém de superar. Contudo, quando transpostas, o visitante torna-se

num potencial turista ativo (Packer et al., 2008).

Daniels et al. (2005, p. 923) afirmam que as barreiras intrinsecas ao visitante referem-se ao
nivel da sua incapacidade associado as restricoes que a viagem em si impde, nomeadamente
a capacidade mental que os visitantes tém para ultrapassar as diversas barreiras existentes no
destino, bem como a resisténcia pessoal ao siress que a viagem pode causar. Packer et al.
(2008) véao ao encontro do defendido por estes autores. Para eles, as barreiras intrinsecas
dizem respeito ao individuo, ou seja, resultam da sua funcao cognitiva, fisica e psicoldgica que

podera ser agravada pela falta de conhecimento e confianga.

Especificamente, a literatura analisada aponta como principais barreiras intrinsecas a falta de
conhecimento acerca das diversas ofertas turisticas disponiveis; os problemas relativos a
propria saude dos visitantes; a ineficacia social (ex., preconceito para com as pessoas com
mobilidade reduzida); a dependéncia fisica e psicoldgica; as experiéncias turisticas anteriores;
os estilos de vida; a falta de autoconfianga e a falta de encorajamento, por parte dos agentes
da oferta, para que os visitantes com mobilidade reduzida participem em atividades de recreio
e lazer. Para Packer et al., (2008), este tipo de barreiras foi mais notado quando a informacgéo

necessaria era desconhecida, incompleta ou inacessivel.

Packer et al. (2008, p. 14) defendem que, a semelhanga do que se sucede com as barreiras
intrinsecas, as barreiras econdmicas sdo as mais dificeis de superar quando presentes num
determinado visitante com mobilidade reduzida. Estas referem-se ao rendimento disponivel e
aos gastos adicionais que estes tém de despender para obterem alguns servigos extra, como

assisténcia personalizada, transporte, equipamento extra, entre outros.
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Segundo o estudo de Darcy (2003), as barreiras econémicas podem comprometer a decisao
dos visitantes com mobilidade reduzida se deslocarem para um determinado destino, devido
aos baixos rendimentos que possuem. Este fator ter4 maior incidéncia se o prego dos produtos
turisticos, que incluem os produtos direta ou indiretamente ligados ao turismo, for elevado nos
mercados recetores (Cunha, 2006). Se o custo dos produtos, que visam responder
especificamente as necessidades especiais dos visitantes em estudo, for superior a

capacidade econdémica que o visitante tem, a procura turistica tendera a diminuir.

Bi et al. (2007) e Shaw e Coles (2004) sustentam o argumento de Darcy ao afirmarem que,
para o grupo em estudo, a participagdo em turismo é restringida por situagdes econdémicas
desfavoraveis. Embora o desejo de viajar esteja presente, e parte das barreiras intrinsecas
estejam ultrapassadas, a circunstancia econémica em que o visitante se encontra, € as
barreiras monetarias que o préprio destino Ihe impbe, nao Ihe permite, por vezes, a deslocacao
para fora do seu ambiente habitual (Shaw & Coles, 2004). Contudo, se mesmo assim a viagem
€ consumada, o rendimento disponivel influencia a experiéncia turistica, nomeadamente no
gue se refere ao nimero de noites que o turista permanece no destino (Bi et al., 2007). Devido
a possivel necessidade de viajar com acompanhantes sem mobilidade reduzida, a viagem para
0 grupo de visitantes em estudo torna-se monetariamente mais pesada, pois, segundo Darcy
(2003, p. 232), é necessario a aquisi¢cao de, por exemplo, dois bilhetes de avido, dois quartos,

e dois bilhetes de entrada para visitar determinada atragéo turistica.

Todavia, existem autores que na literatura defendem que este nicho de mercado comega a
emergir, € a possuir rendimentos que lhes permite viajar para destinos acessiveis. No estudo
levado a cabo por Buhalis et al. (2005), estes concluiram que cerca de 70% dos visitantes
europeus com mobilidade reduzida tém recursos econdémicos para se deslocarem para fora do
seu ambiente habitual. J& Dwyer & Darcy (2011) sustentam que os visitantes com mobilidade
reduzida representam entre 7% a 8% dos visitantes internacionais, o que permite que estes

contribuam diretamente para o aumento do Produto Interno Bruto (PIB).

Assim, a oferta turistica devera estar consciente da necessidade urgente em minimizar as
barreiras no destino, pois este € um mercado em crescimento (Buhalis et al., 2005; Dwyer &
Darcy, 2011) e cada vez mais possui capacidades econémicas e intrinsecas para viajar. Por
outro lado, este € um mercado que, por norma, ndo viaja sozinho, ou seja, um visitante com
mobilidade reduzida leva consigo um familiar ou amigo no decorrer de toda a viagem. Esta é
uma fonte adicional de receita a qual os stakeholders da oferta deverao estar atentos.

As barreiras interativas, nomeadamente as barreiras informativas (primeiro grupo da cadeia de

valores), sdo largamente referenciadas na revisdo da literatura efetuada. A prestacdo de
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informacdes confiaveis, detalhadas, atualizadas e precisas influenciam a decisdo de viajar
(Buhalis et al., 2005; Michopoulou & Buhalis, 2011), bem como o risco percebido (Buhalis et al.,
2005). Se os visitantes sdo confrontados com uma série de barreiras no estagio quatro do
processo de tomada de decisdo, torna-se bastante provavel que estes abandonem a ideia de
viajar (Buhalis et al., 2005; Vlaanderen, 2001).

No estudo realizado por Neumann e Reuber (2004), 70,6% dos inquiridos com mobilidade
reduzida davam importancia ao fornecimento de informacdo aquando da preparacdo da
viagem. Também outros autores tém vindo a realizar estudos no sentido de percecionar quais
as principais fontes de informacdo que as pessoas com mobilidade reduzida usam. Sao de

destacar:

e Opinides/recomendacdes de amigos (Buhalis et al, 2005; Darcy, 2006; Neumann &
Reuber, 2004);

e Publicacdes gerais/especificas de turismo (Buhalis et al., 2005; Neumann & Reuber,
2004);

e Agentes de viagens/operadores turisticos (Buhalis et al., 2005; Neumann & Reuber,
2004);

e Internet (Buhalis et al., 2005; Neumann & Reuber, 2004);

e Postos de turismo (Buhalis et al., 2005);

e Boca-a-boca (Buhalis et al., 2005; Darcy, 2006);

e Organizagoes de pessoas com mobilidade reduzida (Buhalis et al., 2005).

Segundo Buhalis et al. (2005, p. 58), existe um conjunto de requisitos para que o fornecimento

de informagéao, acerca da acessibilidade no destino, seja confidvel. Para os autores,

(i) ainternet tem vindo a tornar-se numa fonte ideal de informagéo para os clientes com
mobilidade reduzida, pois é uma forma de manter constantemente a informagéo
atualizada, coisa que ndo é conseguida nos guias turisticos. Face a isto, e devido ao
forte poder de marketing que o “passa-a-palavra” detém para o turismo, existe uma
forte necessidade de incluir nos diferentes sites dos agentes da oferta depoimentos
de pessoas com mobilidade reduzida que ja usufruiram dos produtos. Estas
depositam bastante consideracao nas recomendacoes especificas dadas por outras
pessoas com tipos de funcionalidade semelhantes, devido a sua significativa falta de
confianca acerca da precisao das informagdes (Darcy, 2010b);

(i) deve ser tido em conta a prestagédo de informagéo turistica através de organizagdes
de pessoas com mobilidade reduzida ou que atuam em seu favor, visto deterem uma
perspetiva confiavel de acessibilidade. A possibilidade de se efetuarem reservas nos
sites oficiais destas organizacées é um ponto forte para aqueles que pretendem

viajar.
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Contudo, a informagéo disponivel que deverd ser facil de obter e em varios formatos (Tourism
Review, 2008) é identificada, num estudo realizado por Packer et al. (2008), como imprecisa,
incompleta e dificil de obter. Por vezes, os préprios prestadores de servicos ndo sabem como
acolher as pessoas com mobilidade reduzida devido a falta de formagao nesta area (Packer et
al., 2008). Darcy (1998) expbe na sua investigagcao alguns dos requisitos de informagéo que
este grupo de pessoas precisa ter disponivel para dar resposta as necessidades encontradas
aquando do processo de planeamento da viagem: acesso ao alojamento, tipo de transportes
acessiveis, WC’s, parques de estacionamento e centros de salde ou hospitais acessiveis,

sinalizacao, e servigcos no destino.

Eichhorn et al. (2008, p. 189) investigam os sistemas de acesso a informacdo como fontes
informacionais e o seu potencial para dar resposta as necessidades informacionais dos
visitantes com mobilidade reduzida, para que sintam que estas sao significativas, confiaveis e
Uteis na escolha dos produtos turisticos. Os autores sustentam a existéncia de cinco
componentes inter-relacionadas entre si, que permitem obter uma perspetiva mais holistica das
necessidades informacionais (Figura 3.12). Segundo um esquema relacional, os autores
defendem que a informacao disponibilizada devera ser rica e confiavel em termos de conteudo,
e disponiveis em fontes de informagao adequadas para turismo. Esta podera advir de troca de
experiéncias entre turistas ou através de informagdes disponibilizadas pelos fornecedores do
sistema turistico. Por fim, toda a informacao devera ser adaptada e orientada segundo o tipo de
mobilidade reduzida e os niveis de acessibilidade. Para Ghijsels (2012, p. 40), mais que evitar
a implementagao de barreiras a participagdo em turismo é necessario prestar uma informacéao
acerca da acessibilidade, para que os visitantes estejam preparados para o que irdo encontrar

no destino.
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Figura 3.12 — Componentes das necessidades informacionais
Fonte: adaptado de Eichhorn et al., 2008

No final do estudo, Eichhorn et al. (2008) afirmam que diferentes necessidades e diferentes
percecOes acerca da qualidade das fontes de informacdo ao dispor dos visitantes com
mobilidade reduzida, levam a resultados de busca diferentes aquando o processo de tomada
de decisdo. Assim, quanto maior for a qualidade de uma determinada fonte de informacao
prestada por um ator do sistema turistico, maior sera o nivel de lealdade do turista para com
esse ator e maior serda o numero de recomendagdes que este fara aos seus amigos, familiares

e/ou conhecidos.

Portanto, a falta de informacao é, como se pode comprovar através da revisao de literatura,
uma das barreiras que mais influencia o processo de tomada de decisao, e que possui um forte
impacte na experiéncia turistica global. Para Lee et al. (2011, p. 2), a caréncia de informacoes
sobre a acessibilidade e as instalagoes acessiveis é frequentemente citada como uma barreira
a participacdo em turismo por parte do segmento do turismo acessivel. O destino deve entao,
através dos agentes da oferta e aquando da rece¢éo de um visitante com mobilidade reduzida,
estar preparado para informa-lo acerca dos espagos publicos e oferta de servigos acessiveis
(transporte, restauragdo, passeios/excursdes turisticas, comércio, informacdo turistica,
patrimonio cultural, entretenimento, desporto, saude, etc.), para a possibilidade do recurso a
servigos relacionados com produtos de apoio, apoio/servicos de assisténcia pessoal e de

saude, bem como para as condi¢des de segurancga existentes (Turismo de Portugal, 2012)

Contudo, a literatura referencia outras barreiras especificas que detém um ambiguo impacte

antes, durante e ap6s a viagem, nomeadamente ao nivel do ambiente (ex. atragoes,
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alojamento e transportes), e das atitudes dos prestadores de servigos face aos visitantes (Bi et
al., 2007; Daniels et al., 2005; Darcy, 1998; Darcy, 2010b; Shaw & Coles, 2004; Devile,
Kastenholz et al., 2010).

A construgdo mental, por parte da sociedade, do que € normal e anormal, contribui para a
estigmatizacdo e a estereotipagdo, e € uma consequéncia do processo de socializagao
(Daruwalla & Darcy, 2005). Isto, associado a falta de informagédo inerente ao sentimento de
preconceito, faz com que barreiras interativas, nomeadamente as atitudes para com os

visitantes com mobilidade reduzida, influenciem negativamente a viagem.

A falta de atendimento adequado e especializado demonstram ser uma nova questdo para a
qual a industria turistica se devera comecar a preocupar (Moura & Kastenholz, 2010; Rhodda,
2012). E sabido que em turismo a rececdo a um visitante é um dos fatores cruciais para que a
experiéncia turistica seja positiva (Muller, 2012). Contudo, segundo Takeda e Card (2002, p.
58), este conjunto de barreiras ainda prevalece nos varios sectores da oferta turistica, afetando
negativamente a satisfagdo dos visitantes num nivel igual ou superior ao das barreiras

especificas da acessibilidade (Card, Cole, & Humphrey, 2006; Sansiviero & Dias, s.d.).

A entidade Turismo de Portugal langou recentemente um guia de boas praticas de
acessibilidade na hotelaria onde sugere algumas diretrizes para que o atendimento seja o mais
correto. Entre elas destacam-se: (i) o posicionamento face-a-face com a pessoa e a mesma
altura dos olhos do visitante em causa; (ii) o didlogo estabelecido deve ser com o préprio, salvo
alguma indicagdo em contrario; (iii) o conhecimento das necessidades do cliente em matéria de
acessibilidade e mobilidade, e da utilizacdo dos equipamentos e dos servicos de informacéo e
comunicacao; (iv) acompanhamento do visitante ao quarto para identificar e providenciar
alteracdes necessarias para a melhoria das condicdes de mobilidade; (v) prestacdo de
informacoes/orientagbes solicitadas pelo cliente e (vi) a recolha de informagao relativa a

satisfacdo do cliente.

Assim, aquando do contacto com o visitante com mobilidade reduzida, se o atendimento tiver
por base os pontos apresentados, nomeadamente através do conhecimento rigoroso acerca
dos interesses especificos dos clientes, as suas capacidades, limitagbes e necessidades
especiais, o funciondrio percecionara mais facilmente o grau de ajuda necessario, e

consequentemente a satisfagao final do visitante sera positiva.

Num estudo que permitiu comparar a que niveis eram sentidas as barreiras, quer para os
visitantes, quer para os prestadores de servigos, Card et al. (2006), com base no estudo ja
realizado por Takeda e Card (2002), apresentam um modelo (Figura 3.13) assente em quatro
eixos, que analisa as barreiras atitudinais e de acessibilidade em quatro sectores do sistema

turistico: alojamento, restauragéo, atragdes e transportes.
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O Travelers
D Providers

Transportation=black

High Accessibility

Accommodations=white
Ql Q2 EatDrink=black & white

Altractions=gray

Megative Staff Positive Staff
Attitude Attitude

.-

Q3 Q4

Low Accessibility

Figura 3.13 - Barreiras atitudinais e de acessibilidade em quatro sectores turisticos: comparagéo entre
visitantes e prestadores de servigos

Fonte: Card et al., (2006, p. 172)

As atragOes turisticas sdo aquelas em que menos se sentem as atitudes negativas por parte
dos prestadores de servicos. No entanto, o ideal seria que todos os sectores em estudo se
encontrassem no quadrante nimero dois, contudo tal cenario néo se verificou, ficando todos
eles no quadrante ndmero trés, ou seja, com um nivel de acessibilidade baixo e com atitudes
negativas. Segundo Turco et al. (1998, citado por Takedo & Card, 2002), este cenario pode
resultar do facto de a formagédo do pessoal ser insuficiente ou devido a sua sensibilidade e
consciéncia em relacao as pessoas com mobilidade reduzida. Esta ideologia vai ao encontro
do defendido por Sansiviero e Dias (s.d.), Reis (comunicagao pessoal, 26 de Agosto de 2011) e
Sigorelho (comunicagéo pessoal, 26 de Agosto de 2011), que referem a necessidade de uma
maior formacao dos que operam na oferta de bens e servigos turisticos, a fim de conseguirem
dar respostas concretas e fidveis aos visitantes com necessidades de informacdo mais
detalhada. Bi et al. (2007, p. 206) ressaltam que, aquando do seu estudo, estas foram as
barreiras mais dificeis de superar para os visitantes, referindo também que estas sao bastante
influenciadas pelo nivel funcional de cada visitante em todos os sectores, porém com menos

incidéncia no sector das atragdes.

No artigo publicado por Neumann (2012), o autor faz referéncia as boas praticas ja
implementadas na Alemanha. Este refere a existéncia de cursos qualificados cujo publico
principal é o dos profissionais de turismo. Implementado em alguns estados do pais, o plano de
estudos visa a abordagem a boas préticas de turismo acessivel, bem como o visionamento de

filmes acerca destas. Recentemente a ENAT colocou a disposi¢ao dos interessados um curso
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inicial, via internet, designado de “Introduction to Accessible Tourism”, que permitia aos

profissionais de turismo interessados nesta area adquirir estas mesmas competéncias.

As atitudes sociais, nomeadamente a sensagdo de exclusdo social, a falta de conhecimento
acerca da incapacidade por parte da populacdo local, bem como dos agentes da oferta, e as
atitudes negativas que, por vezes, os populares fazem sentir aos visitantes com mobilidade
reduzida, reprimem a participacao em turismo por parte destes (Daniels et al., 2005; Lee et al.,
2011; McKercher et al., 2003).

Se todo o conjunto de barreiras interativas apresentadas até ao momento influencia
negativamente o decorrer da experiéncia turistica, a falta de agéncias de viagens e operadores
turisticos especializados aumenta a incerteza de uma viagem acessivel e segura (Darcy,
2003). O pouco conhecimento que estes stakeholders tém acerca do tipo de mobilidade
reduzida e das suas reais necessidades, bem como das ofertas existentes nos destinos de
chegada, determina o insucesso no que diz respeito a capacidade de apoiar o cliente antes,

durante e apds a viagem.

Em sintese, as barreiras interativas quando existentes demonstram ser um verdadeiro entrave
a participagdo em turismo. Assim, um destino depois de ser sustentavelmente acessivel, é
fundamental que apresente um conjunto de informagdes sobre a acessibilidade aos diferentes
bens e servigos para que se avance com o turismo para todos e para que este, segundo
Buhalis et al, (2005 p. 22) evolua positivamente no aumento da quota de mercado das

pessoas com mobilidade reduzida, tornando-o mais interessante a todos os niveis da oferta.

Por outro lado, é fundamental que esteja provido de pessoal devidamente formado nos varios
servigos existentes, e que saiba responder corretamente as necessidades especificas do

segmento de mercado do turismo acessivel.

As barreiras ambientais sdo as que os visitantes mais facilmente ultrapassam, em grande parte
devido a consciencializagdo da sociedade para a aplicagdo dos principios do Desenho
Universal, bem como ao desejo destes em ter uma participagdo ativa no panorama turistico do

destino.

Darcy (1998) aquando da sua investigacao, cujo enfoque incidiu nas questdes de acesso fisico
ao destino para as pessoas com incapacidades fisicas, delimitou, segundo as respostas
obtidas, algumas das barreiras a participacao em turismo, bem como os principais requisitos de
viagem. Dispostas segundo o grau de importancia, os entrevistados referiram, como barreira

mais encontrada, a acessibilidade no alojamento, seguindo-se a acessibilidade no destino
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como um todo, os transportes para o destino, a acessibilidade das atragdes e os transportes no
destino (Darcy, 1998).

Esta informagdo vai ao encontro do conhecimento obtido através da realizacdo de duas
entrevistas exploratérias as seguintes entidades: (i) Associagdo Salvador, uma Instituicao
Particular de Solidariedade Social (IPSS), cuja missao € promover a integragdo das pessoas
com deficiéncia motora na sociedade, e melhorar a sua qualidade de vida, e (ii) Accessible
Portugal, a primeira agéncia de viagens especializada a operar em Portugal na area do
Turismo Acessivel. O Decreto-Lei n® 163/2006 de8 de Agosto, assim como outros autores,
como Darcy (2006), ENAT (2007), Devile, Kastenholz et al., (2010), Carneiro, (2010), Pérez &

Velasco, (2003) e Buhalis et al., (2005); corroboram o estudo apresentado.

Segundo Reis (comunicagcdo pessoal, 26 de Agosto de 2011), consultora de viagens da
Acessible Portugal, e Sigorelho (comunicacao pessoal, 26 de Agosto de 2011), colaboradora
da Associagado Salvador, as principais barreiras que estas entidades verificaram, aquando da
visita aos espagos turisticos, centram-se na incoeréncia da informacao, na acessibilidade as
casas de banho e quartos dos empreendimentos turisticos, assim como na acessibilidade a
restauracdo e as atragdes turisticas. Contudo, Sigorelho (2011) acrescenta que também na

area dos transportes inimeras barreiras foram detetadas.

Contudo, Darcy e Pegg (2011, p. 475) sustentam que a mentalidade dos gestores comeca a
mudar, ao defenderem que a oferta de alta qualidade, no que diz respeito ao alojamento
acessivel, devera ser um objetivo primario. Todavia, estes mesmos autores verificaram, no final
da sua investigacdo, que os gestores evidenciam-se ainda pela falta de compreensdo do que
realmente € um alojamento acessivel. Dai investigadores, como Vlaanderen (2001, p. 9),

afirmarem que o alojamento turistico acessivel € ainda um recurso escasso em toda a Europa.

Num quadro sintese apresentado por Darcy (1998, p. 207), o autor faz referéncia as
necessidades gerais de acesso alusivas ao alojamento como um todo, especificando aquelas

referentes ao quarto e casa de banho adaptados (Figura 3.14).
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Alojamento em geral

Quarto acessivel

Casa de banho acessivel

» Parque de estacionamento;

» Caminhos continuos;

« Existéncia de rampas de
acesso;

* Largura das portas;

* Altura do balcéo de recepgao;

* Assisténcia com a bagagem se
necessario;

* Altura da mesa dos
restaurantes;

» Espaco de circulagéao do
corredor;

» Espaco de circulagdo em todos

* Disposicéo e organizagao da
mobilia;

» Posi¢ao dos armarios, televisao,
relégio, radio, microondas,
telefone, ar condicionado,
comando da cama, mini-bar,
etc.;

* Altura da mesa;

* Altura da cama;

« Espaco de circulagéo.

» Torneiras de alavanca;

» Posicionamento das torneiras no
duche;

« Local do espelho;

» Posicionamento do lavatério e
espago na bancada para higiene
pessoal;

+» Cadeira de banho adequada;

* Localizagé@o dos corrimaos;

» Posicionamento e altura da casa
de banho;

« Piso anti-derrapante;

« Existéncia de roll-in shower.

os quartos;

« Sinalizagdo de acesso e
direccao;

» Bons niveis de iluminagao;

* Corrimaos apropriados;

« Superficies antideslizantes;

» Auséncia de degraus nos
quartos;

« Existéncia de elevadores;

+ Atendimento especializado 24
horas.

Figura 3.14 - Necessidades de acesso
Fonte: Darcy (20083, p. 207)

Para os visitantes este € um ponto bastante valorizado aguando a sua permanéncia num
destino turistico (Sansiviero & Dias, s.d.; Vlaamderen, 2001), contudo, e devido a falta de
conhecimento e a inexisténcia de uma atitude inclusiva (Darcy & Pegg, 2011) que impera no
seio dos gestores, ainda continuam a ser visiveis as barreiras aquando da prestacao do servigo
(Darcy, 1998, 2003, 2010b; Darcy & Pegg, 2011; Guerra, 2003; Sansiviero & Dias, s.d.;
Vlaanderen, 2001). Numa investigacao concretizada por Darcy (2010b), o autor sustenta estas
conclusbes ao mencionar que diversos estudos revelaram que, no campo da oferta de
alojamento turistico acessivel, a inexisténcia de infraestruturas capazes de receber o segmento
de mercado em estudo (devido ao incumprimento de alguma norma de acesso, a localizagao
do estabelecimento de alojamento ou ao baixo nivel de detalhe e precisdo da informagéo

respeitante ao alojamento em estudo) ainda se encontra visivel no destino turistico.

Kastenholz et al. (2010), num estudo acerca da relevancia da animagao turistica para o turismo
acessivel, questionaram os inquiridos acerca dos aspetos que achavam mais relevantes num
alojamento considerado acessivel. De entre as respostas salientam-se os aspetos relacionados
com o equipamento de apoio a mobilidade, a existéncia de espago para que a movimentagao
dentro do quarto seja possivel, a existéncia de casas de banho acessiveis, a higiene, o
conforto e a seguranga como fatores importantes aquando da tomada de decisdo. A
investigacao realizada por Burnett e Baker (2001) corrobora as autoras, acrescentando que os
visitantes com mobilidade reduzida, a fim de melhorar a sua estada no destino, mudariam
fatores como a amplitude do corredor, a direcdo de abertura da porta, o lugar do interruptor da

luz, a posicéo do telefone e de alguns méveis, e o piso do quarto.
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Segundo a revisdo da literatura, as varidveis rendimento, idade, estilo de vida, estado civil,
situagdo de emprego (Burnett & Baker, 2001; Darcy, 1998, 2010b), nivel de independéncia,
nivel de necessidades de apoio e de ajuda a mobilidade (Darcy, 2010b) sdo as que mais

influenciam a escolha de um alojamento acessivel.

Sogirelho (comunicacdo pessoal, 26 de Agosto de 2011) destaca a necessidade do servigo
primario num determinado alojamento ser acessivel, ou seja, que toda a envolvente do quarto,
casas de banho, corredores, elevadores, bem como o balcdo de atendimento, estejam dotados
de respostas acessiveis assentes no Desenho inclusivo. Reis (comunicagdo pessoal, 26 de
Agosto de 2011) corrobora este idealismo acrescentando que a plena acessibilidade de um
empreendimento turistico € conseguida com o apoio domiciliario, quando requerido. Esta
chama atencdo para um exemplo de uma boa pratica nesta area da oferta turistica. O Hotel
Villa Batalha, Portugal, foi construido de raiz com base no Desenho Inclusivo, proporcionando a
oferta de 93 quartos completamente acessiveis, faceis de adaptar caso a procura assim o
pretenda. Este exemplo permite dar resposta a um namero consideravel de reservas para o
mesmo dia de forma imediata e eficaz, face a estabelecimentos de alojamento que apenas

possuem o nimero minimo de quartos exigidos por lei.

Nas conclusdes do estudo de Darcy (2010b) é possivel verificar, mais uma vez, a importancia
da prestacdo de informacdes detalhadas, contudo referentes ao alojamento turistico. Para os
entrevistados, o complemento desta, através de fotos que lhes permitam obter uma percegao
mais pormenorizada acerca das dimensfes espaciais do quarto e da casa de banho, leva a
que a decisdo de escolher determinado alojamento seja mais elevada. Esta informagao pode
estar disponivel on-line no site oficial do alojamento, em revistas especializadas ou através do

contacto direto aquando da reserva.

Contudo, esta acdo exige que as entidades em causa tenham desenvolvida e aplicada uma
cultura de acesso e um processo continuo de formagéo e sensibilizagdo para a incapacidade
(Darcy, 2010b; Daruwalla & Darcy, 2005), que ainda ndo se encontra enraizado na mentalidade
dos gestores do sector do alojamento (Darcy & Pegg, 2011). Assim, toda esta
consciencializagdo por parte do sector do alojamento, e de outros do sistema turistico,
permitirdo o melhoramento da sustentabilidade econémica e social das entidades (Darcy,

2010b), tornando-se numa vantagem competitiva para a entidade (Darcy & Pegg, 2011).

O transporte, elemento primordial na deslocagéo, quer do turista, quer dos residentes locais
(Krpata, 2012a; Téth & David, 2010), é para um visitante com mobilidade reduzida um fator a
ter em conta aquando da escolha de um destino. No entanto, este continua a possuir um
elevado numero de barreiras que dificultam a mobilidade e acessibilidade para, € nos, locais de

interesse (Guerra, 2003).

Aquando da entrevista exploratéria, Sigorelho (comunicacdo pessoal, 26 de Agosto de 2011)

exemplificou a que niveis os transportes podem ser inacessiveis: (i) espaco de circulagdo no
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interior de um autocarro, (ii) porta de entrada com escadas, (iii) inexisténcia de rampas ou
ascensores, (iv) falta de informagéo precisa, como é o exemplo, da empresa responsavel pela
frota de autocarros em Lisboa, que embora ja possua alguns meios de transporte adaptados, o
visitante nunca sabe a que horas e em que local este esta disponivel, (v) pontos de paragem
sem qualquer abrigo, e (vi) falta de cidadania por parte da populacdo local que estaciona nos

locais reservados a paragem do autocarro, impossibilitando assim a aproximagéo ao passeio.

Contudo, atente-se o0 exemplo de boa pratica no planeamento e acessibilizagcdo a transportes
publicos. Em Viena, Austria, o governo implementou um programa inovador, baseado em
tecnologia de ponta, conjugado com o conhecimento cientifico na area da mobilidade, que
permitiu a construcdo de solugbes sustentaveis ao nivel dos transportes. Agdes, como
colocacgao de rampas de acesso a entrada e saida dos transportes, entrada e saida rebaixada,
maquinas de aquisicdo de bilhetes a altura correta para uma pessoa com determinada
mobilidade reduzida, construcdo de plataformas elevatérias, superficies tateis, entre outras,
tornaram os transportes publicos mais acessiveis tanto a visitantes como a residentes locais
(Krpata, 2012).

Ao nivel das atragOes turisticas, as principais barreiras apresentadas na literatura sdo a
informag&o disponivel nos painéis interpretativos e placas de identificagdo, bem como a altura
a que se encontram, a falta de formacdo dos guias intérpretes, os meios audiovisuais, e a
altura dos balcdes de atendimento (Carneiro, 2010; Sigorelho, comunicacdo pessoal, 26 de
Agosto de 2011). No que se refere a restauracao, a altura das mesas e a falta de formacao dos
funcionarios sao as barreiras mais encontradas pelos visitantes (Reis, comunicagao pessoal,

26 de Agosto de 2011; Sigorelho, comunicagao pessoal, 26 de Agosto de 2011).

Lee et al. (2011, p. 3) defendem que, se as barreiras impostas as pessoas com mobilidade
reduzida forem removidas, a sua participacao no turismo aumentaria. Assim, os agentes que
optarem por esta politica terdo beneficios significativos (Moura & Kastenholz, 2010), pois
estardo a apostar na qualidade dos produtos, e na sustentabilidade e competitividade do
negocio (Silva, 2009). Israeli (2002, citado por Devile, Kastenholz, et al, 2010, p. 41)
acrescenta que devem ser tidas em conta iniciativas operacionais e de marketing para
aumentar a acessibilidade aos locais, o que posteriormente permitird promover o
melhoramento do destino através dos meios de comunicacdo mais adequados. Para isso, é
necessario que exista uma cooperacao forte entre os atores publicos e privados, entre as

diferentes regides do pais, bem como entre os diferentes sectores do turismo (Muller, 2012).

Para Kastenholz et al. (2010, p. 175), a oferta ao nivel dos destinos turisticos esta, na sua
maioria, ainda pouco acessivel, pois as barreiras especificas que os visitantes com mobilidade
reduzida enfrentam ndo estdo a ser analisadas e contempladas pelos gestores do turismo
(Devile, Kastenholz, et al., 2010). Torna-se, assim, imperativo que esta comece a tomar

consciéncia da necessidade de desenvolver produtos acessiveis baseados na diferenciagéo,
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na inclusdo social e no Desenho Universal, reconhecendo a diversidade humana e

preconizando solugdes (Devile et al., 2010; Montes & Aragall, 2009).

O esquema sintese da Figura 3.15 revela a que nivel o conjunto de barreiras influenciam toda a
viagem de um visitante com mobilidade reduzida. Desde a regido de origem a regido de
destino, este enfrenta inimeras barreiras, integradas nos quatro grupos estudados. E assim
importante que os agentes da oferta e demais responsaveis, nomeadamente 0os que operam na
regido de destino, mas que influenciam a informacdo que chega as regides de origem e de
transito, tenham em atencdo os critérios minimos de acessibilidade na cadeia de servicos

turisticos.

Sistema Turistico

Barreiras Ambientais
7 / N\

Barreiras Intrinsecas

- Preparagao/
Informagao;

- Chegada/
Partida/
Deslocagées;

Regiao
de

- Acolhimento;

- Servigos

~

—

>
“

|

|

[

—

7’

Destino

Turisticos;

- Lazere
cultura;

- Partilha de
experiéncias.

Barreiras Econémicas Barreiras Interativas

Figura 3.15 - A incidéncia dos quatro grupos de barreiras ao longo da viagem

Fonte: elaboracéo propria com base em Buhalis et al. (2005); Ozturk et al. (2008); Packer et al. (2008);
Peixoto & Neumann (2009); Smith (1987)

Contudo, e antes de finalizar este capitulo tedrico, e de forma a compilar toda a informacéo
recolhida ao longo da reviséo de literatura, o Quadro 3.5 sistematiza todo o tipo de barreiras
interativas, econémicas, atitudinais e ambientais que os visitantes com mobilidade reduzida
enfrentam aquando da decisé@o de viajar. Esta sustentara a formulacao das entrevistas da parte

pratica da tese.
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Quadro 3.5 - Quadro sintese do tipo de barreiras a participagao em turismo

Dimensoes

Barreiras

Autores

Ambientais

Restricoes nos transportes: antes, durante e apds a viagem - falta de transportes publicos acessiveis (ex.

autocarros, comboios); inacessibilidade nas paragens dos transportes publicos; baixa acessibilidade nos
transportes aéreos; entrada nao acessivel (sem escadas e com porta automatica); auséncia de sinal de
emergéncia audivel e visivel; auséncia de lugares reservados e adaptados para pessoas com mobilidade
reduzida.

Buhalis & Michopoulou, 2011; Cameron & Darcy, 2012;
Daniels et al, 2005; Darcy, 2010a; Darcy et al, 2011;
Darcy & Ravinder, 2012; Eichhorn & Buhalis, 2011;
Ghijsels, 2012; Krpata, 2012b; Lee et al.,, 2011; Ozturk et
al., 2008; Shaw & Veitch, 2011; Small & Darcy, 2011;
Small, Darcy, & Packer, 2011

Alojamento: Geral — auséncia de elevadores; rampas de acesso inclinadas e por vezes sem corrimao e/ou com

piso escorregadio ou irregular; falta/ reduzido nimero de lugares reservados apropriados a pessoas com
mobilidade reduzida nos estacionamentos; inexisténcia de caminho continuo do estacionamento até a entrada do
alojamento; entrada inacessivel (portas estreitas, pesadas ou com abertura incorreta, existéncia de escadas);
balcao de recegdo nao rebaixado; auséncia de sinais visuais e/ou auditivos de dire¢cao e acesso; espago reduzido
de circulagédo dentro do alojamento e na zona envolvente a este; falta de acessibilidade aos espagos comuns e a
equipamentos de lazer; inacessibilidade nos servigos de restauragéo (ex. pequenos almogos); servigo de quartos
nao disponivel 24 horas; iluminagdo inapropriada das zonas comuns (ex. falta de iluminagcdo automatica);
auséncia de identificacao tatil das varias instalagées.

Casas-de-banho - posicionamento do lavatério desajustado; inexisténcia de cadeira de banho; localizagao
inapropriada das barras de apoio; auséncia de chao antiderrapante e com diferentes cores e texturas; falta de um
roll-on shower; a ndo colocagdo do suporte de toalhas e de papel higiénico, bem como os dispositivos de
iluminacdo, a uma altura de apropriada; auséncia de alarme sonoro e luminoso, com os terminais de ativagao
colocados a uma altura conveniente.

Quarto - falta de quarto adaptado; localizagao dos quartos; acesso ao interior do quarto (chave ou cartédo);
auséncia de mobiliario rebaixado; disposicdo da mobilia desajustada; largura das portas inapropriada; auséncia
de superficie tactil informativa; falta de sinal de emergéncia audivel e visivel; dificuldade de acesso aos comandos
da TV e telefone; ndo permissdo de um céo guia; espago proprio para a estada do céo; acesso dificultado ao
varao do roupeiro, bem como aos cabides; altura da cama desajustada; auséncia de controlos da cama ou ndo
visiveis; falta de minibar para medicagao; impossibilidade ou nao acesso ao controlo da temperatura do quarto.

Buhalis & Michopoulou, 2011; Cameron & Darcy, 2012;
Darcy, 1998, 2010a, 2010b; Darcy et al, 2011; Darcy &
Pegg, 2011; Eichhorn & Buhalis, 2011; Ghijsels, 2012;
Michopoulou & Buhalis, 2011; Ozturk et al., 2008;
Papamichail, 2012; Poria, Reichel, & Brandt, 2011; Shaw &
Veitch, 2011; Small & Darcy, 2011

Atracées: arquitetura dos edificios; auséncia de caminho continuo; falta de sinais de direcéo e acesso; falta de
estacionamento reservado; espago de circulagdo limitado; entrada inacessivel (com escadas e sem porta

Buhalis & Michopoulou, 2011; Darcy, 1998, 2010a; Darcy et
al., 2011; Eichhorn & Buhalis, 2011; Lee et al, 2011;
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automatica); auséncia de superficies tacteis informativas; sinal de emergéncia ndo audivel e visivel; auséncia de

identificacao tatil das varias instalagoes.

Michopoulou & Buhalis, 2011; Packer et al., 2008; Poria et
al., 2011; Shaw & Veitch, 2011; Small & Darcy, 2011

Arquitetura da cidade: Vias publicas — Irregularidade das calgadas; existéncia de escadas; auséncia de caminho
continuo; pouco espago de circulagdo; poucos estacionamentos reservados; auséncia de sinais sonoros nas
passadeiras; falta de sinalizagao especifica; inclinagao das ruas; iluminacao.

Edificios — entradas inacessiveis; auséncia de identificacao tatil das varias instalagoes.

Buhalis & Michopoulou, 2011; Cameron & Darcy, 2012;
Eichhorn & Buhalis, 2011; Ghijsels, 2012; Lee et al., 2011;
Ozturk et al.,, 2008; Packer et al., 2008; Shaw & Veitch,
2011

Servicos de apoio: Restauracéo — falta de estacionamentos reservados; altura das mesas desajustada; pouco
espago de circulagao; inexisténcia de um cardapio em varios formatos (braille, com letra grande, etc.); sinal de
emergéncia pouco audivel ou mesmo invisivel; auséncia de identificagao tatil das varias instalagoes.

Lojas de conveniéncia e/ou centros comerciais — entrada inacessivel (com escadas e sem porta automatica);

auséncia de superficies tacteis informativas; sinal de emergéncia pouco audivel ou mesmo invisivel; auséncia de

identificacao tatil das varias instalagoes.

Buhalis & Michopoulou, 2011; Cameron & Darcy, 2012;
Darcy et al., 2011; Poria et al., 2011; Shaw & Veitch, 2011;
Small & Darcy, 2011

Obstaculos naturais

Lee et al., 2011

Interativas

Provisao de informacgao: site inacessivel; informagao incompleta e desatualizada; falta de formagao que permita
prestar informagdes corretas; falta de conhecimento especializado; falta de brochuras acerca de turismo
acessivel; tamanho do texto desajustado nas diversas impressdes; auséncia de informagdo em formato audio
e/ou braille; linguagem usada nao apropriada; falta de imagens que completem a informacéo.

Buhalis & Michopoulou, 2011; Cameron & Darcy, 2012;
Darcy, 1998, 2010a, 2010b; Darcy et al., 2011; Eichhorn &
Buhalis, 2011; Eichhorn et al, 2008; Ghijsels, 2012;
McKercher et al, 2003; Michopoulou & Buhalis, 2011;
Packer et al, 2007; Packer et al., 2008; Puhretmair &
Nussbaum, 2011; Rhodda, 2012; Shaw & Veitch, 2011;
Small & Darcy, 2011; Small et al., 2011; Veitch & Shaw,
2011; Williams, Rattray, & Anthony, 2006

Atitudes sociais: sensacdo de exclusdo social; sensacao de que nao € “bem-vindo”; falta de conhecimento;
atitudes negativas da populagéo local.

Bi et al., 2007; Packer et al., 2008; Shaw & Veitch, 2011;
Small et al., 2011

Atitudes dos funcionarios: falta de conhecimento especifico acerca das diferentes limitagdes dos visitantes; falta
de formacéo; falta de capacidade para responder as necessidades dos visitantes; problemas de comunicagao
(braille, linguagem gestual); falta de sensibilidade dos gestores para a necessidade de formacédo dos empregados.

Bi et al, 2007; Card et al., 2006; Christofle & Massiera,
2009; Darcy, 2010b; Darcy & Pegg, 2011; Eichhorn &
Buhalis, 2011; Lee et al., 2011; Ozturk et al., 2008; Packer
et al., 2008; Poria et al., 2011; Rhodda, 2012; Richards et
al., 2010; Shaw & Veitch, 2011; Small et al., 2011; Takeda
& Card, 2002; Yau et al., 2004

Agéncias de viagens e/ou Operadores Turisticos pouco especializados

Christofle & Massiera, 2009; Darcy, 2010a; McKercher et
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al., 2003; Ozturk et al., 2008; Rhodda, 2012; Small et al.,
2011; Takeda & Card, 2002

Econdmicas

Rendimento disponivel

Bi et al., 2007; Daniels et al., 2005; Guerra, 2003; Shaw &
Coles, 2004; Small et al., 2011

Preco dos produtos

Shaw & Coles, 2004

Gastos adicionais — compra e/ou aluguer de equipamento de apoio extra; necessidade de assisténcia

personalizada.

Bi et al., 2007; Lee et al., 2011; McKercher et al., 2003;
Packer et al., 2008

Intrinsecas

Falta de conhecimento acerca das opcées disponiveis

Daniels et al., 2005; Guerra, 2003; Lee et al., 2011;
McKercher et al., 2003

Problemas de saude

Daniels et al., 2005; Lee et al, 2011; McKercher et al.,
2003

Ineficacia social — preconceito.

Daniels et al., 2005; Lee et al, 2011; McKercher et al.,
2003

Dependéncia fisica e psicologica - necessidade de acompanhamento.

Daniels et al., 2005; Lee et al., 2011

Estado psicoldgico dos visitantes - Percecdo da incapacidade; falta de autoconfianga (ex. ‘viajar ndo é para
mim nem é uma forma de me divertir’); personalidade; inexisténcia de viagens confortaveis; mas experiéncias

turisticas anteriores.

Christofle & Massiera, 2009; Daniels et al., 2005; Guerra,
2003; Lee et al.,, 2011; Wright, 2012; Yau et al., 2004

Fonte: elaboragéo prépria
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3.8 Boas praticas

O presente subcapitulo visa apresentar casos, nacionais e internacionais, de boas préaticas na
area do turismo acessivel que sirvam de base de conhecimento para a andlise e discussao dos
dados recolhidos na parte empirica. A sua abordagem sera uma fonte adicional de saber que
enriquecera a investigagao na fase de apresentacao e discusséo dos resultados, bem como na

nas respetivas conclusoes.

Com a revisao da literatura ja efetuada podemos concluir que, e embora ainda haja um longo
caminho a percorrer, os agentes da oferta comegaram ja a ficar consciente para a importancia
do segmento de mercado das pessoas com mobilidade reduzida. A Accessible Portugal,
agéncia de viagens e empresa de animacao turistica (Figura 3.16) e a Enable Holidays (Figura
3.18), agéncia de viagens, sao os dois primeiros exemplos de boas praticas que se pretende

abordar, e que vao de encontro ao referido.

3.8.1 Accessible Portugal

A Accessible Portugal, o primeiro exemplo a ser abordado, abriu portas em 2005, e caracteriza-
se por ser um projeto inovador no nosso pais. Ana Garcia, fundadora deste negécio, sustenta
que este surgiu com a percecdo de uma falha na oferta turistica: a inexisténcia de
infraestruturas e servigcos de apoio que dessem resposta a pessoas com mobilidade reduzida
(Devile, Garcia, et al., 2010; Pratas & Garcia, 2009; Silva, 2010).

| b‘
=
J 2 d
Figura 3.16 — Logotipo da Accessible Portugal

Aquando das viagens em familia, a empresaria deparava-se com indmeras barreiras que
dificultavam o acesso a produtos turisticos e minimizavam a satisfagcao global. Assim, e com o
intuito de responder, primordialmente, as necessidades especiais do segmento de mercado em
estudo, como um todo, o principal objetivo da criacdo da entidade era retirar toda a
preocupacgao de quem viaja e proporcionar-lhe acessibilidade a todos os niveis (Devile, Garcia
et al, 2010; Prates & Garcia, 2009). O seu principio de atuacdo sugere a “integragao e
interacdo com a realidade dos locais visitados, adaptando-os fisicamente, em vez de criar

programas dirigidos a turistas com mobilidade reduzida” (Silva, 2010, p. 262).
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Contudo, a missdo a que se propds vai mais além do segmento alvo dos visitantes com
mobilidade reduzida, pois, para esta entidade, é necessério dar resposta a familiares e amigos
(Design for All Institute of India, 2012).

Esta entidade ja recebeu diversos prémios e distingdes. Em 2006, o Instituto de Apoio as
Pequenas e Médias Empresas e a Inovacdo (IAPMEI) premeia a entidade, através do
Programa Empreenda 06, devido a sua ideia de negédcio inovadora. O “Prémio Turismo de
Portugal na Categoria melhor Servigo”, em 2008, foi 0 reconhecimento, por parte da entidade
maéaximo do turismo em Portugal, do trabalho importante que a entidade desenvolveu até entéo.
Passados dois anos, e em parceria com a Camara Municipal da Lousa, o IAPMEI, que antes ja
tinha reconhecido o trabalho concretizado, atribui o prémio European Enterprise Awards,
devido ao trabalho desenvolvido na internacionalizacdo do projeto “Lousd, Destino de Turismo

Acessivel”.

Todavia a recompensa pelo excelente trabalho veio de outras entidades além fronteiras, e em
2010 a ENAT abre portas a Accessible Portugal, ficando celebrado entre ambas o Code of
Good Conduct. No ano seguinte a Design For All Foundation premeia a marca “AccessFuture”,
criada em parceria com a empresa Essentia, pelo modelo conceptual aplicado para o

desenvolvimento de um Destino de Turismo Acessivel;

O ultimo reconhecimento pelo excelente trabalho efetuado foi feito no presente ano pela
Universidade de Aveiro através da atribuicdo do Prémio de Inovacdo Social, no dmbito da
Bolsa de Inovagdo em Turismo, uma iniciativa integrada na Conferéncia Internacional INVTUR
2012.

Todo este mediatismo é fruto de um forte trabalho de campo e em equipa, e sustentado em
valores de ética, responsabilidade, sustentabilidade, inovagado, comunicacdo e transparéncia,
que alavancam a entidade para panoramas nacionais e internacionais de exceléncia. Como
referido no site oficial, a entidade esta ciente de que o turismo acessivel é, acima de tudo, uma
oportunidade, que atenua as desigualdades, e que a acessibilidade no turismo é cada vez mais
um fator de diferenciacdo e de competitividade para os territérios, segundo uma intervencao

proactiva.

O trabalho da entidade encontra-se assente em principios base especificos, como a prestagéao
de informagdes claras e inequivocas: o levantamento de informagdes ao nivel do alojamento,
restaurantes, museus, salas de espetaculos e outros pontos de interesse turisticos, segundo
critérios rigorosos, recurso a entidades internacionalmente conhecidas, como é o exemplo da
ENAT e da Sociey for Accessible Travel and Hospitaly, para a selecdo de parceiros
internacionais; e inclusdo de meios de transportes capazes de dar resposta aos turistas com

incapacidade (Silva, 2010).

Como verificado nos subtemas anteriores, o processo de planear e realizar uma viagem

acessivel é bastante complexo. No entanto, a empresa, através de mecanismos capazes, €
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devidamente equipados, assegura a existéncia de transporte e alojamento acessivel, a ida a
restaurantes, museus e locais de interesse histdrico acessiveis; apoio personalizado; aluguer
de produtos de apoio e atividades devidamente adaptadas aos gostos dos clientes (Devile,
Kastenholz, et al, 2010). Prates e Garcia (2009, p. 174) referem um conjunto de fatores que a
Accessible Portugal considera aquando do planeamento de uma viagem turistica acessivel. A
informacao contida na Figura 3.17 vai ao encontro do conhecimento que se conseguiu apurar
no decorrer da entrevista a Reis (comunicacao pessoal, 26 de Agosto de 2011), assim como a

revisdo da literatura.

Reserva

*Meio de transporte a seleccionar;

* Transferes inacessiveis;

»Hotel a seleccionar (de acordo com a
mobilidade reduzida);

« Visitas adequadas as restricbes de
mobilidade;

« Falta de um profissional especializado e
sensibilizado para aconselhar
adquadamente e segundo cada tipo de
mobilidade reduzida.

Transporte

* Terminais inacessiveis;
« Interior do transporte inacessivel;
» Saida e acesso ao transporte inacessivel;

+ Falta de um profissional especializado e
sensibilizado para aconselhar, informar e
acompanhar cada caso.

Atividades de lazer

*Museus, teatros, casas de espetéculos
inacessiveis;
« Falta de WC acessivel;

* Atividades nao projetadas para pessoas
com mobilidade reduzida;

« Falta de um profissional especializado e

Restauracao

« Entrada inacessivel;

*Mesas inadequadas para cadeira de rodas;
* Espaco interior inacessivel;

+«WC inacessivel;

* Falta de um profissional especializado e
sensibilizado para informar e acompanhar
cada caso.

sensibilizado para aconselhar, informar e
acompanhar cada caso.

Alojamento

* Recepcgao inacessivel;

« Sala de restauracéo inacessivel,

»Quarto sem acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida;
*WC interior e exterior inacessivel;

« Elevador inexistente ou inacessivel;

« Exterior do estabelecimento inacessivel;

*reduzido nimero de quartos;

« Falta de profissionais especializados e sensibilizados para as necessidades
especiais das pessoas com mobilidade reduzida

Figura 3.17 — Problemas a considerar no planeamento de uma viagem turistica acessivel
Fonte: adaptado de Prates e Garcia (2009, p. 174)

Porém, a Accessible Portugal ndo proporciona apenas um conjunto de pacotes turisticos com
vista a satisfazer as necessidades especificas daqueles que pretendem viajar: Esta, através de

acoes de extrema relevancia para o sistema turistico, nomeadamente no que diz respeito ao
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lado da oferta, atua em mais duas areas bastante importantes, particularmente na area da

consultoria e formagao, bem como na prestacao de servigcos de apoio a viagem (Figura 3.18).

Venda de pacotes turisticos

Escapadinhas (de dois ou trés dias);
Atividades de Aventura;

Tours de meio dia;

Tours de dia inteiro;

Outgoing

Areas de Prestacéo de servigcos de apoio a viagem

atuacao da Transferes;
Accessible Aluguerde equipamentos de apoio.

Portugal
9 Formacao

Workshops de sensibilizago;
Projeto "Turismo Inclusivo".

Consultoria

Destinos turisticos;

Diagnéstico de acessibilidade fisica;
Workshops de sensibilizagao;
Programas de animacéao;

Estudos e pareceres;

Assessoria técnica para a organizagdo de seminarios para a promogao do
turismo acessivel.

Figura 3.18 — Areas de atuagido da Accesible Portugal

Fonte: Elaboracéo propria

Relativamente aos pacotes turisticos vendidos, a entidade, que aposta fortemente na
promogao do nosso pais, tem para oferecer tours ja programados, ou caso o cliente o deseje,
feitos a sua medida, e visam proporcionar aos visitantes com mobilidade reduzida a
possibilidade de realizarem férias de forma segura e acessivel. Dentro dos fours j& delimitados,
o cliente pode escolher entre um conjunto de oito escapadinhas, que se caracterizam por ter
uma duracgao de dois ou trés dias e serem em destinos nacionais; tours de meio-dia na cidade
de Lisboa; e fours de dia inteiro com a possibilidade de se optar por nove destinos diferentes.
Caso assim o pretenda, o visitante tem a possibilidade ainda de usufruir de atividades de
aventura, nomeadamente salto tandem, mergulho, passeio em moto4, passeio em Joélette, voo

planador, entre outros.

Contudo, e numa aposta conjunta de todos os colaboradores, a Accessible Portugal comega a
apostar no outgoing por forma a facilitar aos seus clientes o conhecimento de novos pontos de
interesse turistico, primando sempre pela seguranca e qualidade dos operadores e parceiros

turisticos.

Universidade de Aveiro
Dissertagao de Mestrado em Gestéo e Planeamento em Turismo

Pagina 89



Capitulo 3 — O Turismo Acessivel

De referir que os pacotes para destinos nacionais incluem: (i) transporte acessivel em carrinha
adaptada e com ar condicionado; (ii) servico de guia; (iii) seguro de viagem; (iv) entrada nos

monumentos; e (v) estadia em hotéis adaptados.

Devido ao conhecimento que a Accessible Portugal detém face as especificidades do turismo
acessivel, proveniente da experiéncia e contato direto com os visitantes, permite que a sua
atuagado na éarea da formacao profissional seja vista como imprescindivel e extremamente
essencial. Cientes da necessidade inquestiondvel de qualificar, sensibilizar, consciencializar e
formar pessoas capazes de oferecer produtos turisticos acessiveis, leva-a a querer dar o passo
evolutivo no sentido de diferenciar competitivamente a oferta turistica, por forma a criar em
Portugal diferentes destinos que se caracterizem pela exceléncia e primazia, no que diz
respeito a acessibilidade. Assim, estdo previstas na politica da empresa iniciativas de
sensibilizagdo ao turismo acessivel, através de workshops que visam dar a conhecer as suas
especificidades e necessidades que urgem por uma resposta eficaz, sem barreiras e que va ao

encontro das caréncias especificas de cada visitante.

O mais recente projeto ao qual a entidade em estudo se aliou intitula-se de “Turismo Inclusivo —
Competéncias de atendimento de pessoas com deficiéncia”. Através da transmissdo de
conhecimentos, enquanto especialista na area do turismo acessivel, colaborou no processo de
identificacdo das diferentes necessidades e respetivas competéncias. O projeto visa, numa
primeira fase, e sustentado numa forte participagdo das pessoas com mobilidade reduzida, de

associagdes ligadas a deficiéncia e entidades do setor do turismo, contribuir para a
concretizagdo de uma politica nacional que leve a inclusdo das pessoas com deficiéncia,
nomeadamente no que concerne ao Seu acesso aos servigos turisticos. A segunda fase tem
como objetivo principal qualificar os profissionais de turismo, em todas as areas de prestagéo

de servigos, bem como nas varias fases do processo turistico.

Numa iniciativa promovida pela CECD-Mira Sintra, na qualidade de entidade promotora e
coordenadora do projeto, em parceria com a PERFIL, o Turismo de Portugal e o Instituto

Nacional para a Reabilitacao (INR), os objetivos especificos visam (Turismo Inclusivo, 2012):

e |dentificacdo e descricdo das necessidades especiais sentidas pelas pessoas com
deficiéncia, em matéria de acolhimento — atendimento — servigo, nas empresas e
outras organizacoes do sector do turismo, cujo produto final serd um documento com
toda a informacéo recolhida.

e |dentificagdo e formulagdo das competéncias profissionais, em matéria de atendimento
e de servigco, correspondentes a satisfacdo das necessidades especiais identificadas,
cujo produto final ser4d um documento com toda a informacgéo recolhida.

e Concecao e construgdo de um pacote de formagao dirigido ao desenvolvimento das
competéncias profissionais identificadas, com vista a criagdo de conteldos formativos
apresentadas em quatro suportes-tipo: Guia do/a formador/a, Slides, Manual do/a

Formando/a e Aplicacao Interativa.
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e Disseminagao e promog¢édo dos produtos construidos, junto das pessoas e entidades
potencialmente interessadas, tendo em vista desencadear uma forte dindmica de
procura e utilizagdo, que culminara num anuncio publicitario que chame a atencéo para
a existéncia e utilidade de todo o conjunto de meios produzidos e que motive a sua

procura no que diz respeito a sua aquisi¢ao.

Todo o projeto levado a cabo pelas entidades referidas, e com o apoio de particulares e outras
empresas, bem como a concretizagdo dos objetivos propostos, permitiu que na atualidade este
faga parte da Lista Nacional de Qualificagbes nas areas da hotelaria, restauragdo e animacgao

turistica.

A necessidade de prestacao de servigcos de consultoria é, na opinido da Accessible Portugal,
uma forma de criar oportunidades de negdcio aptas a dar resposta a uma procura turistica em

crescimento, contudo que continua a ndo deter uma oferta qualificada.

Assente na ideologia de que é necessario a criacdo e desenvolvimento de condigcbes a
prestacdo de servicos acessiveis, por forma a incrementar a qualidade e aumentar a
sustentabilidade turistica, a entidade apresenta diversas propostas ligadas a é&rea da
consultoria, nomeadamente no que se refere a (i) destinos turisticos com a aplicabilidade do
Desenho de AcessFuture, isto é, através de uma parceria com a com a empresa Essentia,
pretende que os territérios estejam dotados de ferramentas necessarias para o
desenvolvimento do turismo acessivel, assim como para a atragdo do segmento de mercado
dos visitantes com mobilidade reduzida; (ii) diagnéstico de acessibilidade fisica, através da
identificacdo de pontos fortes e constrangimentos presentes nos diferentes agentes da oferta;
(iii) workshops de sensibilizagao, destinados aqueles que profissionalmente trabalham servigos
de oferta turistica; (iv) programas de animacao, que permitem simular no terreno experiéncias e
atividades turisticas; (v) estudos e pareceres, ligados a andlise de mercado do turismo
acessivel; e (vi) assessoria técnica para a organizacdo de seminarios com a finalidade de

promover o turismo acessivel.
Exemplo do que tem sido feito nesta area sao trabalhos como:

e Consultoria a elaboracdo do Guia de Acessibilidade na Hotelaria, a cargo do Turismo
de Portugal (ano de 2012);

e lLevantamento das acessibilidades nos Roteiros Turisticos do Patrimoénio Mundial
Classificado pela Organizacao das Nagbes Unidas para a Educacao, Ciéncia e Cultura
(UNESCO) (ano de 2010);

e Desenvolvimento do produto turistico do Projeto Lousa - Destino de Turismo Acessivel

(ano 2010 e 2011), entre outros.

Em suma, a sua missao final de proporcionar um turismo de exceléncia, assente na oferta de
produtos de qualidade e com recursos humanos competentes e formados (Prates & Garcia,

2009), permite que este seja um caso de boas-praticas, e que os agentes da oferta turistica
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poderao ter como base de conhecimento para adaptar em iniciativas semelhantes, para que se

consiga um turismo de qualidade assente na competitividade e na sustentabilidade.

3.8.2 Enable Holidays

A Enable Holidays (Figura 3.19) € uma agéncia de viagens a operar na area do turismo
acessivel a partir do Reino Unido, sendo que os destinos vendidos encontram-se espalhados
um pouco por todo o mundo. Neste ponto esta entidade diferencia-se da anteriormente
analisada, pois promove na sua maioria viagens para o exterior. O pais de origem, enquanto
detentor de patriménio rico e cheio de diversidade turistica, é exaltado pela Acessible Portugal,
enquanto a Enable Holidays pretende mostrar um conjunto diversificado de outros destinos que

ndo aquele onde operam.

Enable

Holidays

Figura 3.19 — Logotipo da Enable Holidays

Dotada de colaboradores especializados e com formagdo em acessibilidade a infraestruturas
turisticas, a entidade visa a venda de viagens adaptadas a diferentes niveis de necessidades
especiais de pessoas com mobilidade reduzida. Segundo um conjunto de cerca de 150
premissas, assentes em critérios detalhados que visam a eliminacéo de barreiras, aqueles que
por deliberagdo da Enable Holidays visitam os locais a incluir nas brochuras, levam a cabo um

rigoroso processo de auditoria para que nada falhe aquando da viagem.

Os servigos oferecidos incluem voos a partir de grande parte dos aeroportos do Reino Unido,
estadia em hotéis, resorts, aparthotéis e moradias adaptadas, devidamente auditadas e
classificadas, transferes em veiculos adaptados, equipamentos de mobilidade para alugar, e

seguros de viagem.

Esta agéncia de viagens sobressai pelo uso de uma metodologia assente num sistema de
diferenciacdo das necessidades especiais dos visitantes com mobilidade reduzida. Aquando a
visita ao destino, os colaboradores recolnem o maximo de informacdo imprescindivel para
conhecer a realidade deste, no que se refere as premissas de acessibilidade que véo ao
encontro dos diferentes niveis de mobilidade reduzida, e subdividem-na segundo trés grupos

classificativos — E1, E2 e E3.
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Quando uma determinada infraestrutura turistica é classificada com E1 quer dizer que possui
um nivel de acesso razoavelmente bom. Contudo, podem ser encontradas uma ou duas
barreiras, contornadas com, por exemplo, algumas rampas de acesso. Os quartos nao estao

adaptados, bem como as casas de banho neles contidas.

A classificacdo E2 refere-se a uma propriedade com acessibilidade para pessoas em cadeira
de rodas. Os quartos sao grande o suficiente para que um visitante em cadeira de rodas possa
facilmente deslocar-se no seu interior. No entanto, os quartos poderdo nao estar adaptados ao
nivel, por exemplo, da mobilia, e pode acontecer que a casa de banho também néo esteja
devidamente equipada. A necessidade de recorrer a rampas de acesso para chegar a

determinado lugar poderéa ser essencial.

Por fim, a classificagédo E3, aquela que se caracteriza por deter uma acessibilidade mais eficaz
face as outras, apresenta quartos mais equipados para receber pessoas com mobilidade

reduzida. O espaco de circulagdo é amplo e possuem casas de banho devidamente adaptadas.

Contudo, aquando a consulta da brochura informativa, o visitante pode obter outras
informacdes nomeadamente a existéncia de taxis, piscinas, chuveiros adaptados, e diferentes

opinides acerca da entidade em causa proferidas pelos colaboradores que a visitaram.

Numa analise comparativa das duas entidades estudadas, poder-se-a inferir que ambas tém
eminente na sua politica de trabalho a preocupagéo de providenciar um conjunto de servigos
devidamente adaptados, que permitam o usufruto de produtos turisticos também adaptados.
Todavia, dever-se-a salvaguardar o trabalho personalizado que a Accessible Portugal produz.
Os visitantes sédo, ao longo de todo o percurso que adquirem, acompanhados por guias
especializados que permitem colmatar eventuais situagdes constrangedoras que possam

emergir, e apoia-los sempre que seja necessario.

Como verificado na literatura, existe ainda um longo caminho a percorrer, especialmente no
que diz respeito a producao de viagens acessiveis por parte de agéncias de viagens. Todavia,
e sozinhas, estas ndo conseguem produzir pacotes de viagens totalmente acessiveis, pelo que
€ necessario que se pressione os outros agentes da oferta no sentido de criarem condi¢des
para a rececdo de pessoas com mobilidade reduzida. E, assim, importante emergir forcas no
sentido de se encurtar um percurso que se avizinha longo, mas que trara beneficios ao nivel

econdémico, social, cultural e ambiental.

3.8.3 Lousa, Destino de Turismo Acessivel

O territério nacional caracteriza-se por conter destinos, cuja diversidade de riqueza histoéria,
monumental e humana, sdo a base de uma industria turistica com cada vez mais importancia

aos olhos daqueles que os procuram e daqueles que os promovem. Contudo, e como referido
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na literatura especializada, Portugal ndo é exceg¢do, no que se refere a existéncia de um
nuamero ainda reduzido de pequenos, mas interligados, destinos turisticos de exceléncia na
area do turismo acessivel. Todavia, comegam a surgir, N0 nosso pais, destinos cujas entidades

tendem a apostar na construgcao de um territério acessivel ao nivel fisico e humano.

Atente-se o exemplo de pequenas ag¢des, como o projeto que resultou da iniciativa de quatro
associagdes de desenvolvimento local do Alentejo (Portugal) e Estremadura (Espanha),
denominadas Agéncia para o Desenvolvimento Local no Alentejo Sudoeste (ESDIME),
Associacdo para o Desenvolvimento Integrado (TERRAS DENTRO), Desarrollo Rural de la
Comarca de Olivenza (ADERCO) e Centro de Desarrollo Comarcal de Tentudia (CEDECO-
TENTUDIA). Estas realizaram um projeto turistico, que visava a ndo descriminagdo das
pessoas com mobilidade reduzida, e permitia dar a oferta turistica um valor acrescentado no
que diz respeito ao desenvolvimento sustentavel das regides. A sua missao visava a criagcao de
uma rota turistica transnacional acessivel (especialmente para pessoas com dificuldades
motoras), que permitira a qualquer turista a descoberta de quatro territérios: Alentejo Central,
Baixo Alentejo, Comarcas de Olivenza e Tentudia, através de visitas a patriménio historico,
religioso, natural, museus; a participacdo em atividades de natureza; a pernoita em

alojamentos rurais; e o contacto com a gastronomia local (INR, 2009).

No entanto, é objetivo desta investigacdo dar a conhecer o primeiro destino em Portugal que foi
considerado um exemplo de boas praticas na area do turismo acessivel, e que mostrou ser
pioneiro na concretizagdo correta e eficaz de um projeto com vista a emancipacado da
acessibilidade a um determinado territério. Lousa, Destino de Turismo Acessivel, € o nome

pelo qual o projeto é conhecido.

Como referido, até ao momento, a acessibilizacdo de toda a oferta de um determinado destino
turistico € um processo sistémico, no qual a participagao e persisténcia dos interessados da
industria turistica, bem como de outros a operar no territério, € eminente e bastante importante
para a concretizagao e sucesso de todo um caminho com vista a oferta de produtos acessiveis
a pessoas com mobilidade reduzida. Assim, e num esforgo conjunto de todas as entidades
envolvidas, foi desenvolvido uma abordagem sistémica baseada no principio da partilha de
responsabilidades entre os parceiros locais envolvidos (Camara Municipal da Lousa (CML),
s.d.).

Conscientes da fonte de riqueza proveniente da oportunidade de negdcio ligada ao turismo
acessivel, os responséveis da Camara Municipal da Lousa decidiram apostar na criagao de um
projeto inovador, contudo com bases tedrico-praticas ja adquiridas devido a uma longa tradicao
no que diz respeito a reabilitagdo, apoio a deficiéncia e desenvolvimento de uma cultura de

acessibilidade.

Toda a concretizagdo e sucesso do projeto teve inicio com a constituicdo de um grupo de

trabalho aquando da realizacdo do | Congresso Nacional de Turismo Acessivel, ja abordado
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anteriormente (Figura 3.20). O trabalho conjunto das instituicbes envolvidas permitiu que o
municipio decidisse apostar em tornar-se no primeiro destino de turismo acessivel em Portugal,
passando a acessibilidade a ser encarada como uma preocupagdo transversal a todo o
municipio. Para tal, procedeu-se a uma candidatura ao Programa Operacional de Potencial

Humano (POPH), a qual foi aprovada.

| Congresso Nacional de Turismo Acessivel

12 Destino de Turismo Acessivel em Portugal

Candidatura ao POPH

Etapas

EVOIUtI.VaS Delimitacdo do Plano de Acgéao

do projeto Agentes locais com responsabilidade de execugio
"Lousa, Comissao de acompanhamento

destino de Equipa técnica com entidades externas
turismo

acessivel Planos de acessibilidade

Accoes estratégias
Projetos estruturais

Certificagao do Destino

Fomento da cultura de acessibilidade

Figura 3.20 — Etapas evolutivas do projeto “Lousé destino de turismo acessivel”

Fonte: Elaboragéo propria

O primeiro passo rumo a adaptacao do destino a pessoas com mobilidade reduzida teve inicio
com a criagcdo de um modelo de gestado, que serviu de base a todo o projeto “Lousa, destino de
turismo acessivel”. Posteriormente, e como é obrigatério aquando uma candidatura ac POPH,
procedeu-se a elaboragdo de um Plano de Acdo que integrou agentes locais com
responsabilidade de execugao ao nivel publico e privado do setor do turismo e reabilitagao,
uma comissdo de acompanhamento que permitia percecionar os diferentes atos no que diz
respeito & concretizacao do plano, e uma equipa técnica formada por entidades externas que
avaliavam a qualidade do trabalho desenvolvido pelas entidades, colaboravam no

planeamento, na obtengéo de financiamento, e no langamento e realizagéo dos planos.

Inseridos no plano referido, os planos de acessibilidade dos polos de atragdo turistica do
concelho da Lousa permitiram demarcar acdes estratégias e projetos estruturais que permitiam
a eliminacdo de barreiras a participagdo e aquisicdo de produtos de cariz turistico ou nao.
Estes culminaram na delimitacdo de um Plano de Solu¢des Integradas de Acessibilidade para

Todos (PSIAT), com base em estudos metodolégicos realizados por equipas especializadas e
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com conhecimento da realidade local. Sdo de destacar o estudo de caracterizacdo e
diagnéstico da populacdo com deficiéncia e incapacidade residente no concelho da Lousd; o
estudo para a hospitalidade, ocupacao e animacao de turistas com incapacidade na Lousd; o
estudo do impacte do turismo acessivel no mercado social de emprego da Lousa; e o estudo
do sistema de transportes do concelho da Lousa face as necessidades especiais dos cidadaos
com incapacidades. Além dos estudos, realizou-se ainda um diagnéstico da acessibilidade e
mobilidade dos estabelecimentos comerciais turisticos, bem como a monotorizagéo e avaliagao

do projeto.

O passo que se seguiu consistiu na realizacao de agbes simulativas de cariz experimental, que
incluiram entidades referentes ao alojamento, restauragdo, animacao turistica e pessoas com
necessidades especiais de mobilidade. Procedeu-se a delimitagcdo de agdes de sensibilizagao,
informacao e formagéo que, como revisto na literatura, demonstram possuir um papel bastante

importante no que diz respeito a acessibilidade a, e num, destino.

Todo o sucesso das acdes efetivadas até ao momento permitiu avangar com a criagdo de uma
metodologia de certificacdo que visava a criacdo e valorizacdo da dimensdo do servico,
conciliando estrategicamente uma componente fisica e uma de servigos, isto &, uma
interligagdo entre o tangivel e o intangivel, aliando assim de forma inteligente um servico
orientado para a acessibilidade a todos (CML, s.d.). Todo o sistema de certificagio é dirigido

aos diferentes agentes a operar no concelho da Lousa.

O culminar de todo o projeto “Lousa, destino de turismo acessivel’ teve em conta, desde que
iniciou, o fomento da cultura da acessibilidade, que teve o importante apoio da ARCIL. Para tal
realizaram-se jornadas de sensibilizacdo dedicadas a problematica da incapacidade e do
turismo. Por outro lado, foram também organizadas e executadas ag¢des de informagéo com

vista a alertar os demais interessados para as oportunidades oferecidas pelo turismo acessivel.

3.8.4 VisitBritain

Apds uma abordagem de um caso de sucesso ao nivel nacional, € de todo interessante o
estudo de uma boa pratica ao nivel internacional, a fim de percecionar as possiveis diferencas

no que diz respeito a organizagdo dos espacgos e gestao dos diferentes stakeholders.

VisitBritain € uma organizacdo, de cariz nacional, responsavel pela gestdo do marketing
externo do Reino Unido e pelo seu desenvolvimento econémico relativo a industria turistica. O
seu trabalho congrega esforcos de varias organizagdes, no sentido de posicionarem a imagem

relativa ao turismo num patamar elevado da mente dos visitantes.

Todas as politicas de marketing estratégico desenvolvidas, com vista a dar resposta ao objetivo

delimitado no paragrafo anterior, sdo concretizadas em conjunto com parceiros ligados
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(in)diretamente ao turismo, nomeadamente agéncias governamentais, 6rgaos oficiais de
turismo de Londres, Inglaterra, Escécia e Pais de Gales, e stakeholders ligados ao alojamento,

transportes, animacao turistica e cultura.

Com vista a atrair novos mercados esta entidade, através da identificacdo de pontos fortes e
fracos do destino Reino Unido, tem vindo a desenvolver planos estratégicos de acgao que
integram entidades diretamente ligadas a industria turistica, bem como outros stakeholders
como o governo, os 6rgdos de diplomacia publica, e os conselhos nacionais de turismo . A sua
diferenciagédo passa pela criagdo de planos que vao ao encontro dos diferentes segmentos de
mercado, identificando metas e a¢des com vista a atrai-los, aumentando a quota de mercado, e
a respetiva de entrada de capital. Através do aconselhamento ao governo, bem como a
industria do turismo, esta organizacao pretende ainda, e a fim de aumentar a competitividade
deste destino face a outros, maximizar o investimento publico, através da criacdo de redes

entre os seus parceiros € a atividade turistica.

Contudo, e para o enriquecimento da investigagdo em estudo, importa percecionar que
estratégias tém sido aplicadas no sentido de criar condigbes a recegao dos visitantes com
mobilidade reduzida. A politica aplicada teve em consideracdo trés pontos-chave: (i) a
necessidade de provisdo de informagéo detalhada, rigorosa e atualizada acerca dos diferentes
produtos turisticos presente na sua base de dados; (ii) obrigatoriedade de que o alojamento
que integre o site oficial da organizagcdo responda detalhadamente ao que esta designa de
Access Statements (descricdo detalhada dos bens e servigos fornecidos pela entidade a fim de
serem adquiridos pelos visitantes com mobilidade reduzida); e (iii) construcao de um programa
de avaliacdo da qualidade para o alojamento turistico — National Accessible Scheme (NAS) —
desenvolvido pela VisitBritain, pelos parceiros da industria turistica e grupos de associagdes de
pessoas com incapacidade, com vista a criagao de icones simbdlicos, assentes em diferentes
critérios que, aquando da pesquisa por parte do visitante acerca de determinado produto, lhe

facilitara o processo de tomada de deciséo.

Ao aceder aos sites oficiais de Londres, Inglaterra, Escécia e Pais de Gales, e numa pesquisa
rapida acerca das entidades turisticas ligadas ao turismo acessivel, facilmente se conseguem
obter respostas. Este trabalho é fruto da juncao de informacao, nao soé referente a organizagcao
VisitBritain, mas também a outras que conjugam esforgos no sentido de prestar um servigo de

qualidade aqueles que, por algum motivo em especial, necessitam de cuidados diferenciados.

Recentemente foi editado pela Rough Guide a quarta edicdo do “Rough Guide to Accessible
Britain”, que compila um conjunto de informacéo bastante relevante e que vai ao encontro das
necessidades de diferentes visitantes com mobilidade reduzida. Na juncdo de esforgos de
varias entidades do turismo do Reino Unido, nomeadamente a VisitBritain, estas organizacdes
e empresas independentes que prestam servigcos de consultoria, assisténcia e servigos para
ajudar as pessoas com deficiéncia nas suas viagens ao Reino Unido, dissecaram toda a

informacao por forma a torna-la bastante especifica e de facil leitura para quem a consulta.
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3.9 Conclusao

Todo o caminho percorrido, deste a Declaragdo Universal dos Direitos do Homem até aos dias
de hoje, permitiu que as pessoas com mobilidade reduzida vissem os seus direitos defendidos
e reconhecidos na sociedade em geral. Através de diversos marcos historicos, nomeadamente
com a consciencializagdo da importancia do turismo para a vida quotidiana do grupo de
individuos em estudo, a sociabilidade, que comecgou por ser reprimida, € no presente um fator
decisivo para a competitividade de um destino. O turismo, enquanto atividade impulsionadora
para o bem-estar humano, foi entdo declarado como um direito alusivo a todos os cidadaos,

impulsionando a integrag@o das pessoas com mobilidade reduzida no sistema turistico global.

Surgiu, assim, um novo conceito que, pelas suas caracteristicas, vertentes e requisitos,
permitiu a integracdo daqueles que, num determinado momento da sua vida, ou em toda a sua
vida, precisam de algum tipo adicional de apoio a participagdo em turismo. Como referido ao
longo do capitulo, o grupo de pessoas que o conceito de Turismo Acessivel abrange nédo se
refere apenas as pessoas com deficiéncia, mas também a idosos, criangas, gravidas, pessoas

com carrinhos de bebés ou pessoas com incapacidades temporarias.

Sendo o turismo um sector diversificado, nao se podera esperar que os visitantes escolham um
determinado local de forma aleatoria, tendo assim de se considerar o produto integrado que um
destino pode oferecer. Torna-se fundamental a formagao de todos os stakeholders, com a
finalidade de se construir e delimitar destinos acessiveis, segundo uma visdo sistémica,
assentes no Desenho Universal, tendo em conta o cendrio que enfrentam, a sustentabilidade

das decisdes que tomam, os interesses convergentes e a responsabilidade social.

Mas o desenvolvimento do destino turistico depende também da imagem criada pelo
marketing, instrumento que deverd ser aplicado de forma a desenvolver os destinos de forma
positiva e sustentavel. Através da diferenciagao positiva, o posicionamento que o destino ocupa

na mente dos consumidores permitira a sua emancipagéo.

As politicas adotadas por cada Estado e as diretrizes da sua governanga devem ter sempre por
base que o turismo seja uma realidade acessivel a todos. Através da promulgacao de leis e
desenvolvimento de planos sustentaveis e acessiveis, as autoridades dos destinos deverao
trabalhar no sentido de emergir forcas que conjuguem o territério e os diferentes atores do

sistema turistico.

Toda a preparacdo de um espago, assim como as redes criadas no sentido de maximizar os
recursos existentes, tem como finalidade Ultima a procura turistica global. De forma a dar
resposta as motivagdes de um visitante com mobilidade reduzida, o destino, enquanto territério
recetor, deve ter em conta todas as fases do processo de tomada de decisao relativamente a
escolha do espaco no qual este ira gozar a sua experiéncia turistica. Conscientes da

necessidade primaria que os visitantes tém de se sentirem preparados para viajar, 0s agentes
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da oferta turistica terdo de estar diligentes para a necessidade destes conhecerem, concreta e
conclusivamente, o que vao encontrar no destino antes e durante a sua estada, a fim de que a

sua decisao seja efetivada.

Se, assente numa sociedade desenvolvida, segundo os principios do Desenho Universal, o
destino conseguird dar resposta a um maior nimero de visitantes, que consequentemente
trara, para este, mais beneficios de indole econémica e social. Contudo, os espacgos turisticos
continuam a caracterizar-se por serem pouco acessiveis. Cabe, assim, aos agentes da oferta
turistica dar resposta a necessidade de remocdo de barreiras (interativas, econdmicas,
atitudinais e ambientais), para que os visitantes ndo se sintam excluidos, e vejam 0s seus

direitos serem garantidos.

Uma analise detalhada a exemplos de boas praticas permite elaborar politicas de
desenvolvimento baseadas em resultados jé testados. Assim, a abordagem a quatro casos de
bons exemplos na area do turismo acessivel demonstrou ser bastante pertinente para a
obtengéao de informacao, tedrica e prética, que serd usada na discussédo dos resultados obtidos
no trabalho empirico. De referir que outros casos de boas praticas existem no sistema turistico
mundial, que poderiam ser referidos na presente dissertagdo, todavia face aos objetivos
propostos, os apresentados apresentam-se como possiveis bases de conhecimento para o

seguimento deste trabalho.

Através da compilagdo do presente capitulo, conclui-se que é fundamental assegurar que o
segmento em estudo, através da concecao de um destino acessivel, da promulgacéao de leis e
desenvolvimento de programas que vao ao encontro das suas necessidades, e da remogao de
barreiras, veja 0 seu processo de tomada de decisdo mais facilitado e auténomo, as suas
motivagdes correspondidas, e consiga usufruir de forma absoluta de todas as valéncias do

destino.

O capitulo que se segue tem como finalidade descrever a metodologia aplicada ao longo do
processo de revisdo da literatura, bem como a usada na obtencdo de dados primarios, que

posteriormente serdo alvo de analise por parte da investigadora.
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4.1 Introducao

Para que se construa saber em ciéncias sociais € primordial que se dé especial importancia a
origem do conhecimento, bem como a sua natureza. Para tal, € no que concerne ao turismo,
urge a necessidade de realizacdo de estudos continuos e inovadores que permitam obter
novas respostas a questées como: o que é o turismo? Que bases sustentam o conhecimento?

Como se produz o conhecimento em turismo?

A epistemologia vai ao encontro desta caréncia, permitindo a clarificagdo de conceitos, a
explanacdo das suas caracteristicas, e a escolha do método a seguir para a geragao de
conhecimento cientifico (Barafiano, 2008). Esta visa o estudo critico dos principios, das
hipéteses e dos resultados, a fim de verificar a importancia e o valor objetivo do conhecimento

gerado (Paiva, Tavares & Borges, 2012).

A ciéncia, no seu todo, e vista como o conjunto de conhecimentos precisos e metodicamente
ordenados em relagdo a determinado dominio do saber (Barafano, 2008), usufrui do que a
epistemologia aborda, nomeadamente com o recurso a questdes, testes e critérios que
verificam a fiabilidade e veracidade do conhecimento. A este conjunto de temas, da-se o nome
de metodologia. Esta, aplicada numa determinada investigacdo, permite operacionalizar as
intengdes do investigador, segundo a delimitagdo de pontos concretos referentes ao que se

assume ser a forma mais apropriada de desenvolver conhecimento em ciéncias sociais.

Pelas suas caracteristicas, o processo metodolégico é um vasto e complexo conjunto de ideias,
conceitos, quadros de referéncia e teorias que, com o recurso a métodos ou técnicas, permite
obter respostas que operacionalizam situa¢des investigadas. Em suma, o conhecimento
cientifico gerado tendo em conta a metodologia aplicada, € um processo lentamente elaborado,
sustentado em quadros tedricos e metodoldgicos explicitos (Quivy & Campenhoudt, 2008), que
permitem a delimitagdo da estratégia de investigagdo adotada. Esta devera ser vélida e fiavel,
e depende dos objetivos propostos, da origem da pesquisa e do publico-alvo a ser estudado
(Breda, 2008).

Assim, o presente capitulo pretende explicitar, primeiramente, o que se entende por questdes
epistemolégicas, para de seguida esclarecer todo o processo metodolégico usado no decorrer
da investigacdo. Com base em modelos metodologicos presentes na literatura revista, sera
delimitado o préprio modelo de procedimento metodoldgico que sustentara todo o método
adotado no decorrer das fases tedricas e praticas da presente dissertacdo. Cada uma das

etapas decorridas sera explicitada e sustentada na revisao literaria feita. Por forma a afirmar a
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sustentabilidade do estudo, serd no final do capitulo elaborada a justificagdo da escolha do

tema em causa.

4.2 Questoes epistemologicas

A epistemologia, ou filosofia das ciéncias, é definida, segundo Mannheim (1952, citado por
Breda, 2010, p. 139), como um ramo da filosofia que visa o estudo cientifico da origem, fontes,
limitagbes, validade e estrutura do conhecimento, e que se preocupa com as ligacdes entre a
teoria e os dados relativos a construgéo desse mesmo conhecimento. Associado a um conjunto
de abordagens metodolégicas que afetam todo um processo de investigacdo, de forma a
possibilitar aos investigadores desenvolverem perguntas e adotarem estratégias adequadas a
investigacao (Breda, 2010), as questdes epistemolédgicas sao de grande interesse aquando da

geracao de conhecimento, nomeadamente o cientifico.

A construcdo do conhecimento cientifico tem como base de sustentacdo conceitos e
raciocinios, que permitem validar hipoteses, analisar e explicar factos. A sua legitimacao s6 é
védlida quando demonstrada. Baseado em conhecimentos anteriores, resultado de trabalhos de
outros autores, é constituido por ideias interligadas que podem demonstrar o que foi o passado
e antever o futuro. Os resultados obtidos ndo sdo definitivos ou imutaveis, e estdo sujeitos a

inovacao (Barafnano, 2008), contribuindo para o progresso da ciéncia (Silva, 2009).

Assim, este tipo de conhecimento, resultante de uma investigacdo metoddica e sistematica da
realidade, e que visa proporcionar um instrumento para a reforma da sociedade em beneficio
desta, é adquirido através da aplicacdo de métodos cientificos, formados por um conjunto de
procedimentos, através dos quais os problemas sdo formulados e as hipdteses testadas
(Baranano, 2008; Neves, 2009). Com vista a criar uma rutura com o0 senso-comum, decorrente
de ideologias e crencas, estes métodos tém como finalidade investigar fenémenos, de forma a
estabelecer relagbes causa-efeito (Breda, 2010). Estes obrigam a uma organizagdo metddica
que auxilia no tratamento e analise das fontes e dados obtidos (Filipe, 2009). Em suma, o
conhecimento cientifico é objetivo, metddico, assente em hipdteses, constituido por um

conjunto de teorias, preditivo, revisivel e provisério.

Inserido no ramo das ciéncias sociais, o turismo sé muito recentemente passou a ser objeto de
estudo e de investigacado cientifica (Cunha, 2006). Cunha (2006, pp. 27-28) defende a
existéncia de duas correntes diferentes na area do turismo. A primeira, defendida por autores
como Gunn e Jovicic (s.d.), apresenta o estudo do turismo como uma disciplina distinta, que
permitird o desenvolvimento integrado de uma teoria do turismo, e que levara a que este seja
examinado como um fenémeno composito. A segunda corrente é defendida por Tribe (1997),

que sustenta que o turismo ndo é uma disciplina, pois os estudos do turismo podem abranger
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um numero de conceitos variados, e porque os conceitos de turismo ndao formam uma rede
distinta. Este autor defende que a questdo do conhecimento acerca do turismo € uma questao
epistemolégica devido, por exemplo, ao caracter do conhecimento do turismo, as fontes e

validade desse conhecimento, e ao uso de conceitos nesta area.

Denzin e Lincoln (1998, citado por Breda, 2010, p. 140) defendiam que o turismo ainda se
encontrava no “periodo tradicional”, com énfase nas pesquisas empiricas. Porém, e segundo
Tribe (2004, citado por Breda, 2010), o conhecimento na area do turismo tem vindo a evoluir
positivamente, sendo gerado segundo uma variedade de métodos de pesquisa. Para Cunha
(20086, p. 31) trata-se assim de “adotar um enfoque holistico para o estudo e analise do turismo,

cujo objetivo principal é a geragcao de um corpo de conhecimento cientifico”.
A OMT (2006, citado por Silva, 2009, p. 135) conceptualiza pesquisa em turismo como:

a formulagdo de perguntas, a recolha sistematica de informagdes para responder a
essas perguntas, a organizagdo e a analise de dados com a finalidade de descobrir
padrdes de comportamento, relagdbes e tendéncias que auxiliem o entendimento do
sistema, a tomada de decisbes ou a construgdo de previsdes a partir de varios
cenarios futuros alternativos.

A investigagao empirica continua a ser a mais usada, pois as observagbes resultantes desta
podem ser utilizadas para construir explicacdes ou teorias, o que permite compreender melhor
o fendbmeno que ira ser estudado. O seu principal objetivo visa encontrar respostas para
determinadas questdes ou problemas, através de procedimentos cientificos (Hill & Hill, 2009).
Neste tipo de investigacdo deve-se, antes de iniciar o processo de investigacao, identificar o
problema e definir as hipéteses de estudo, que sdo as pontes de ligagao entre a parte tedrica e

a parte empirica da investigacao (Hill & Hill, 2009).

Em suma, na pesquisa em turismo deverd estar assente um conjunto de métodos empirico-
experimentais, procedimentos, técnicas e estratégias para obter conhecimento cientifico,
técnico e pratico dos factos e realidades turisticas (OMT, citado por Silva, 2009, p. 135). Para
gue se construa uma epistemologia do turismo é necessario, entdao, que os estudiosos da area
fagam um esforgo no sentido ultrapassar, com base em ferramentas e bases cientificas, a
profundidade e complexidade que vao surgindo ao longo da producdo de conhecimento

cientifico.

4.3 O procedimento metodoldgico

Todas as questdes relacionadas com a metodologia de investigagdo sdo primordiais nas
ciéncias sociais, devido ao seu caracter cientifico e a orientacdo que proporcionam (Filipe,
2009). Resultado da aplicabilidade de métodos, técnicas e regras de investigacao subjacentes

a todo um processo que gera um fluxo continuo de conhecimento, e estudo sistematico da
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pratica cientifica, esta é constituida por um conjunto de etapas a seguir que permitem a
progressdo continua no caminho para a prossecugdo dos objetivos delineados (Quivy &
Campenhoudt, 2008; Silva, 2009).

As etapas, apesar de serem sequenciais, ndo conduzem necessariamente a uma
independéncia entre elas. Segundo Silva (2009, p. 132), os modelos de metodologia de
investigacdo em ciéncias sociais apresentam etapas que ndo sdo operag¢des separadas entre
si, e embora apresentadas de forma sequencial ndo devem ser seguidas a regra, devido ao
facto de uma investigacao cientifica ndo ser mecénica mas sim dindmica, onde se verificam
permanentemente interagdes entre as diferentes fases do processo de investigagdo. Breda
(2010, p. 140) vai ao encontro desta ideologia ao afirmar que um processo de pesquisa,
embora consista numa sequéncia de etapas planeadas, por vezes torna-se necessario que
estas se adaptem a circunstancias novas e inesperadas, ou a oportunidades, descobertas e

problemas encontrados.

Com o intuito de dar resposta a determinados objetivos, o0 método aplicado numa determinada
investigacao permite desenvolver o processo de verificagdo empirica (Neves, 2009). Para tal, o
emprego de um modelo metodologico de investigagcdo em ciéncias sociais permite justificar

todas as opgbes tomadas no processo de investigagao (Filipe, 2009).

Quivy e Campenhoudt (2008) propuseram um modelo sequencial, no campo das ciéncias
sociais, cujo procedimento cientifico da investigacao se divide em trés fases fundamentais: (i)

rutura; (ii) observagao; (iii) verificagao (Figura 4.1).
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Etapa 1 — Pergunta de partida <+—

v

Etapa 2 — Exploragao

Rutura
| Leituras |z Entrevistas
exploratérias
Etapa 3 — Problematica
Observacao ¢
Etapa 4 — Construcdo do modelo de analise <+
— Etapa 5 — Observacao
L Etapa 6 — Andlise das informacdes
Verificacao ¢

Etapa 7 — Conclusoes

Figura 4.1 - As etapas do procedimento cientifico segundo Quivy e Campenhout
Fonte: Quivy & Campenhoudt (2008, p. 27)

A primeira fase — “rutura” — visa romper com os preconceitos e as falsas evidéncias, imediatas
e parciais, que viciam a razdo. Constituida por trés etapas — pergunta de partida, exploragao,
problemética — permite formular a pergunta base para o projeto de investigacao, organizar as
leituras tendo sempre em mente a pergunta de partida, realizar entrevistas exploratérias ou
outros métodos complementares, e formular os principais pontos de referéncia tedricos da
investigacdo. A Ultima etapa desta primeira fase, ja é parte integrante da segunda fase do
modelo — “construcao”. Esta é constituida ainda pela etapa “construgdo do modelo de analise”,
que visa a elaboragdo de um sistema coerente de conceitos e de hipdteses estritamente

relacionados entre si, que sdo confrontadas na etapa seguinte.

A “verificagdo” é a Ultima fase do modelo e é delimitada segundo trés etapas: a) “observacao”,
gue engloba todas as operagbes através das quais o0 modelo de analise € submetido ao teste
dos factos e confrontado com dados observaveis; b) “analise das informagoes”, etapa em que
se verificam se os resultados notados correspondem aos previstos pelas hipéteses; c)
“conclusao”, que inclui todas as conclusdes pertinentes do trabalho de investigacdo. Segundo
Quivy e Campenhout (2008, p. 28), uma determinada proposi¢cao s6 tem o direito ao estatuto

cientifico, a verificacdo ou experimentagéo, através do teste segundo factos.

Embora com pontos semelhantes, o modelo de Hill e Hill (2009) (Figura 4.2) diferencia-se do

anterior, pois o planeamento de uma determinada investigagcdo empirica comega e termina na
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revisdo da literatura, em que se estabelece a hipétese geral do trabalho (Hill & Hill, 2009, p.
32).

A Literatura Planeamento —»

! |
! |
! |
l : Acgao 1
. |
! |

Hipotese Geral ! Inferéncia
Conclusbes Hipotese | Métodos de
Operacional investioacao
Andlise de dados Recolha de
dados

Resultados

Figura 4.2 - Modelo de Investigagdo empirica de Hill e Hill
Fonte: Hill & Hill (2009, p. 32)

Os autores, ao delimitarem oito etapas — (i) literatura; (ii) hipétese geral; (iii) hipdtese
operacional; (iv) métodos de investigagao; (v) recolha de dados; (vi) andlise de dados; (vii)
resultados; e (viii) conclusdes — que se concretizam em trés passos (planeamento, agéo e
inferéncia), pretendem que o resultado final da investigagdo, através das conclusées do
trabalho empirico, permita comentar toda a revisao literaria efetuada. Este é, segundo os

autores, o objetivo principal de uma investigagédo empirica.

O modelo de Pizam (1994, citado por Silva, 2009) vai ao encontro dos dois modelos
apresentados anteriormente (Figura 4.3). Subdividido segundo oito fases, goza no contexto
turistico de uma grande notoriedade, devido ao determinismo e linearidade que o caracteriza,
contudo com forte incidéncia apenas nos métodos quantitativos, deixando de parte os métodos
qualitativos (Santos, 2010). As fases integrantes do processo sdo sequenciais, mas
interdependentes, implicando um planeamento prévio e uma especificagdo destas desde o
inicio (Martins, 2010).
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3 - Definicéo de

1 - Formulagéo 4 - Selecgao do

2 - Revisdo da conceitos,
do problema de literatura variaveis e _modelo de
investigacéao hip6tese investigacéao
) } 5 - Seleccéo da
8 - Planeamento 7 - Planeamento 6 - Selecgdo téonica de
da analise de do tratamento dos suieftos recolha de
dados de dados |

dados

Figura 4.3 - Fases do Processo de Investigagcdo em Turismo, Pizam
Fonte: Pizam (1994, adaptado de Silva, 2009, p. 131)

No campo especifico do turismo, a Organizagdo Mundial de Turismo tem desempenhado um
papel bastante importante na delimitagdo de modelos de metodologia de pesquisa em turismo
(Figura 4.4). O modelo apresentado por esta entidade tem em vista diminuir algumas das
limitagbes da pesquisa cientifica nesta area, devido ao seu caracter multidisciplinar e de
conceituagdo heterogénea (Silva, 2009). A semelhanca do modelo anterior, o apresentado pela
OMT incide sobre métodos estatisticos e questionarios, devido a natureza e ao papel

desempenhado pela instituicdo no sector (Santos, 2010).

Constituido por uma série de etapas, destacam-se duas abordagens do método cientifico
presentes no modelo: processo indutivo e processo dedutivo. Apds a primeira etapa —
“definicdo de objetivos” — o investigador pode optar por uma das abordagens mencionadas
para chegar as trés etapas finais (analise, conclusbes e acdo). Através da “inducao” este
baseia o seu estudo na generalizagdo, ou seja, parte do que é particular para o geral,
passando pelas fases “formagédo de conceitos” e “generalizagdo empirica”. As observagoes
especificas (dados empiricos) sdo usadas para compor uma teoria (Hill & Hill, 2009). A
aplicabilidade desta técnica requer que os factos extrapolados sejam verdadeiramente
similares aos factos observados (Barariano, 2008). Se, por outro lado, o investigador decidir
aplicar a abordagem dedutiva, este devera partir do geral para o particular, isto €, a sua acao
sera assente na extrapolacdo de uma verdade particular, segundo uma verdade geral, na qual
ela esta implicita (Barafano, 2008). Uma teoria existente € utilizada para prever novos dados
(resultados empiricos) (Hill & Hill, 2009).
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TEORIA
Definicao de Objetivos

Revisao das investigagbes anteriores e
pesquisa bibliografica

Defini¢cao de conceitos, variaveis e
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Analise
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Figura 4.4 - Modelo de metodologia de pesquisa em turismo da OMT

Face a este conhecimento de modelos conceptuais na area das ciéncias sociais, e tendo-os
como base de conceptualizagdo, apresenta-se, no seguimento desta dissertacdo, uma
metodologia prépria, assente em procedimentos cientificos, que permitirdo dar resposta a um
conjunto de questdes, ou problemas, com uma alta taxa de probabilidade de que a informacgéo

Fonte: Perez (2001, p. 7)

obtida seja rigorosa, significativa e precisa.
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4.4 O procedimento metodolégico utilizado

na investigacao em curso

Esta investigagcdo empirica tera como objetivo principal contribuir para o enriquecimento do
conhecimento na area do turismo acessivel, em particular na cidade de Aveiro, através de
condutas chave como a formulagdo do problema de investigacdo, a revisdo da literatura, a
delimitagao das hipéteses a testar, a selecao do modelo de investigacao, o planeamento dos
métodos de pesquisa, a recolha e analise dos dados obtidos e a compilagéo das conclusées do
estudo (Figura 4.5). Cada fase do procedimento metodologico serd analisada, explicada e
operacionalizada, com o intuito de melhor se perceber todo 0 método adotado ao longo das

fases tedricas e praticas deste trabalho.

(3) Estudo Empirico

v

—y— -

(2c) Formulagao

(1) Formulagéo do > (2) Revisédo da Literatura
problema de -
investigagao e | (2a) Clarificacdo |

- | deconceitos |

ke 1 1

o7 1 |

Rk 1 (2b) 1

-7 1 1

7 1 Identificacdo de |
R 1 I
’ 1 variaveis 1
1 |

1 |

1 |

1 I

1 I

1 |

da hipotese

¥

(3.1) Selegao do método de

investinacin

(3.1a) Exploratorio

1
1
1
1
(3.1.b) Descritivo 1
1
1
1

(3.1c) Causal

v

(3.3) Hipdteses
Operacionais

(3.2) Métodos de

Pecniiica

(4) Recolha dos dados W

v

Probabilistica

1
1
1
1
1
1
i (5) Andlise dos dados
1
1
1
1
1

1 1
1 1
1 1
l : Nio Probabilistica :
I I

1
g (6) Resultados
L._.._» (7) Conclusées 4 ................................. -

Figura 4.5 — Procedimento metodolégico aplicado na investigagao

Fonte: Elaboragéo propria
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4.4.1 Formulacao do problema de investigagao

Berg (2001, p. 16) defende que o ponto de partida de um projeto de investigacdo tem inicio
com uma ideia gerada por uma questao particular ou por uma experiéncia. Martins (2010, p.
99) corrobora o autor e acrescenta que a delimitacdo do problema de investigacdo € um
importante fio condutor da pesquisa, que tem inicio com o levantamento de informagéo
necessaria para lhe dar resposta. Assim, no periodo que precedeu o inicio da realizagdo da
presente dissertagdo de mestrado foi proposto a escolha de um tema, que permitisse dar

respostas a uma determinada questao detetada no panorama turistico.

Face a consciencializacdo da investigadora acerca da crescente preocupagédo da sociedade
em relagdo as pessoas com mobilidade reduzida, bem como ao incremento de estudos
cientificos na area do turismo acessivel por parte de investigadores especializados, levou a que
esta nova fonte de pesquisa demonstrasse ser um tema oportuno para abordar. Assim, o

problema de investigacao foi delimitado da seguinte forma:

Tendo em conta o crescimento do segmento de mercado das pessoas com mobilidade
reduzida com intengéo de viajar, de que forma os destinos turisticos estao sensibilizados

para dar uma resposta eficaz aos seus desejos e necessidades especificas?

Assim, e com base nas mudancas sociais, culturais, ambientais e estruturais que se tém
verificado em todo o sistema turistico, pretende-se analisar o comportamento da oferta turistica
da cidade de Aveiro para com as pessoas com algum tipo de mobilidade reduzida, que se
deslocam a este destino com o intuito de apreciar e disfrutar dos recursos turisticos que a
cidade tem para oferecer. Perceber de que forma os diversos agentes se estdo a adaptar a
este segmento de mercado, e até que ponto os bens e servicos que oferecem sao de

qualidade, séo aspetos a que a investigacao pretende dar resposta.

4.4.2 Revisao da Literatura

Apés a identificacao das ideias gerais, que inspiram toda a investigacao, e de delimitada a area
e a problematica em estudo, que se caracteriza por ser clara, pertinente e exequivel, procedeu-

se a revisdo da literatura, que permite sustentar toda a investigacédo efetuada.

A necessidade de uma reviséo literaria coesa, pertinente e apropriada, e que permita sustentar

todo um processo de investigagao, que tem como finalidade ultima dar resposta a um problema
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inicialmente formulado, leva a que diferentes autores a delimitem como uma base de

sustentagdo que contribui para o importante sucesso de uma pesquisa cientifica.

Segundo Hill e Hill (2009, p. 25), a revisao da literatura envolve quatro fases: (i) descricdo das
teorias e trabalhos empiricos (dados secundarios) nas areas especificas de interesse para o
investigador — literatura conceitual, estudos empiricos e estatisticas publicadas (Breda, 2010);
(i) avaliagdo das teorias e dos trabalhos empiricos; (iii) comparagédo das teorias e trabalhos

empiricos; e (iv) deducao das hipéteses a partir da avaliagdo e da comparagéo.

Assim, a revisdo bibliografica consiste na selegcdo de informagao disponivel (tedrica e
empirica), que seja pertinente para o estudo, de forma a avalia-la criticamente (Martins, 2010),
com o intuito de dar resposta aos objetivos da investigacdo. Uma leitura cuidada e uma revisao
critica da bibliografia existente possibilitam o aumento do conhecimento para o quadro teérico

da ciéncia em estudo.

Breda (2010, p. 144) corrobora a ideologia apresentada por Hill e Hill (2009), ao referenciar que
a revisdo da literatura devera prover a fundamentagéo para o desenvolvimento de um quadro
tedrico, a partir do qual a fase quatro, anteriormente mencionada, pode ser desenvolvida. Por
outro lado, possibilita explicar e esclarecer a conceptualizacado teérica do problema e revelar a
pesquisa realizada até ao momento na area de estudo em causa (Breda, 2010; Salvado, 2009).
Numa fase posterior permite sustentar os métodos e técnicas aplicadas na parte empirica da

investigacao.

Veal (2006, p. 53) vai ao encontro dos autores acima mencionados, quando refere que a
revisdo de literatura (i) se assume como a base da pesquisa, e fonte de informagéo, (ii) emerge
um conjunto de ideias acerca dos temas que se quer abordar, (iii) permite percecionar que tipo
de investigagOes j& foram realizadas por outros autores, bem como comparar a investigagéo
que se esta a realizar com as investigagtes ja efetivadas, e (iv) faz despoletar uma fonte de

ideias metodoldgicas ou tedricas.

A revisao literaria presente ao longo da redacédo deste estudo teve, assim, como base de
sustentagdo uma pesquisa bibliogréfica assente em livros de autores especializados na area do
turismo acessivel, artigos publicados em revistas cientificas, estatisticas de organizagdes
governamentais e ndo-governamentais, estudos, informacdo em sites de organizacdes
especializadas em turismo acessivel, e entrevistas exploratérias a entidades a operar em

Portugal na area da incapacidade, e do turismo acessivel.

Numa primeira fase, procedeu-se ao estudo de conceitos gerais (mobilidade, acessibilidade e
incapacidade), que, depois de compilados num Unico capitulo, serviram de sustentaculo a
compreensdo e analise do capitulo referente ao turismo acessivel. Para tal, recorreu-se a
autores e organizagdes com conhecimentos especificos nestes temas, nomeadamente a OMS

e a Desin for all, e aos investigadores Teles, Kellerman, Darcy, entre outros.
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O capitulo que aborda o tema especifico deste projeto, a semelhancga do anterior, foi suportado
em autores e organizagdes com conhecimentos e estudos de cariz relevante para a formacgéo
de conhecimento cientifico na area do turismo acessivel. De destacar autores como Darcy,
Devile, Buhalis et al., Neumann, Yau et al., entre outros. Aquando a sua conceg¢ao, tornou-se
de extrema importancia a realizacdo de entrevistas exploratérias a entidades como a
Accessible Portugal e a Associacdo Salvador, no sentido de enriquecer toda a revisao literaria

efetuada.

Esta metodologia adotada possibilitou fazer uma revisdo do estado da arte, bem como
percecionar a forma como o problema de investigagdo tem sido abordado do ponto de vista
metodologico; perceber a evolugdo dos conceitos, o que permitiu conceptualiza-los e
enquadra-los num quadro tedrico de referéncia, com o intuito de explicar os fatores
determinantes e as implicagdes das mudancas; e compreender este mesmo problema segundo

0 quadro de referéncia (Salvado, 2009).

A delimitagdo do problema de investigacdo e a revisdo bibliografica efetuada viabilizam a
concecdo do objetivo geral e dos objetivos especificos da investigacdo. A forma como um
investigador conduz o seu estudo, e 0 seu sucesso, provém, em grande parte, dos objetivos a
que se propbs. Face a isso, & de extrema importancia a sua formacgao clara, tendo sempre
como base de sustentagdo o problema de investigacdo e a revisdo dos conteldos revistos
(Berg, 2001).

Os objetivos de investigacao delineados para a presente dissertagcdo encontram-se na Figura
4.6.
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v' Percecionar os niveis de adequacao e adaptacao da
oferta turistica ao mercado do Turismo Acessivel.

Objetivo
Geral

v' Averiguar se o destino ja recebe alguma quota de
mercado de pessoas com necessidades especiais;

v' Perceber se a oferta turistica estd consciencializada
para a existéncia de um mercado especifico, como o do
turismo acessivel;

v' Verificar se as politicas adotadas tém em conta as
pessoas com mobilidade reduzida;

v ldentificar a que niveis os promotores da oferta turistica

estdo adaptados para receber pessoas com

necessidades especiais;

Identificar as principais barreiras existentes;

Averiguar a existéncia de pessoas com formagéo para

dar resposta ao segmento de mercado em estudo;

v Compreender se a informagdo que disponibilizam
corresponde a realidade, e se vai ao encontro das
necessidades do mercado-alvo;

Objetivos Especificos
AR

Figura 4.6 — Objetivos da investigagao

Fonte: elaboragao propria

4.4.3 Estudo empirico

O ponto de ligacdo entre a revisdo da literatura e o estudo empirico é efetivado segundo a
clarificacdo de conceitos (2a), a identificacdo de variaveis (2b) e a formulagido de hipéteses
(2c), que em conjunto e estritamente articuladas entre si, formam um quadro de andlise
coerente (Quivy & Campenhoudt, 2008) (Figura 4.7).

o

Figura 4.7 — Relagéo entre a teoria, conceitos, varidveis e hipoteses
Fonte: Pizam (2005, citado por Breda, 2010, p. 145)
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Segundo Breda (2010, p. 147), os conceitos (2a) dizem respeito as caracteristicas dos eventos,
situagdes, e/ou individuos estudados, e sdo definidos operacionalmente para que o conceito
seja reduzido e subdividido segundo dimensdes (Breda, 2010; Quivy & Campenhoudt, 2008).
Esta transformacdo permitird conceptualizar as variaveis (2b) (Breda, 2010; Quivy &
Campenhoudt, 2008; Zikmund, Babin, Cau, & Griffin, 2009), que sdo manifestacbes
objetivamente observaveis e mensuraveis das dimensdes do conceito, € variam, em ndmero,
consoante o conceito em causa (Quivy & Campenhoudt, 2008, p. 122). A conceptualizagdo
correta das variaveis a serem estudadas permitira a delimitagdo concreta, eficaz e minuciosa
das hip6teses a serem testadas numa fase posterior. Aquando da formulagédo das hip6teses
operacionais, a metodologia, presente no modelo apresentado, servird de base de sustentagédo

para a delimitacdo das mesmas.

Depois de delimitado o quadro tedrico da pesquisa, procede-se a selecdo dos procedimentos
metodologicos para a obtencdo de respostas as hipéteses constituidas, que sdo a ponte de

ligacdo entre os objetivos propostos para o estudo e as conclusdes (Duarte, 2010).

O estudo empirico passara pelas fases de selegdo do modelo de investigagédo, delimitagao dos
métodos de pesquisa, operacionalizagdo das hipdteses, selecdo da amostra, recolha e andlise
dos dados, explanacdo dos resultados e respetivas conclusées. Estas serdo explicadas no
seguimento deste ponto onde estdo referidos os procedimentos a adotar em cada caso

especifico.

Pizam (1994, citado por Martins, 2010, p. 94) menciona a existéncia de trés categorias distintas
de métodos de investigacdo: o método exploratério, 0 método descritivo e 0 método causal. O
presente estudo, assente no método exploratério, pretende apurar as caracteristicas da oferta

turistica na cidade de Aveiro, no que diz respeito as especificidades do turismo acessivel.

Bastante 0til para a compreensdao de um problema ou questdo, uma das vantagens da
aplicabilidade do método exploratério tende para a flexibilidade que detém face a mudancas
que possam ocorrer durante a pesquisa (Saunders, Lewis, & Thornhill, 2009). Devido as suas
caracteristicas, este método visa a abertura de novos caminhos para aperfei¢coar o estado da

arte e o desenvolvimento de futuros estudos (Neves, 2009; Zikmund et al., 2009).

Segundo Saunders et al. (2009, p. 140), este tipo de pesquisa assenta em trés fases
primordiais, seguidas ao longo do trabalho, e que devem ser tidas em conta aquando do
processo de planeamento da investigagdo (Martins, 2010). S&o elas a revisdo da literatura, a
entrevista a especialistas na area, e a entrevista a um focus group. Para que se consiga dar

resposta as duas ultimas fases deste processo, o investigador tem disponivel um conjunto de
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técnicas e instrumentos que devem ser considerados por este, analisadas as suas

caracteristicas e concluidas quais as que melhor se adequam a investigagao.

Um determinado estudo cientifico podera ser assente, segundo Carvalho, Santiago e Schouten
(2012),em trés tipos de estratégias de investigacdo, e para o qual o investigador devera dar
bastante importancia nesta fase do processo de estudo: (i) estratégia de investigacao intensiva
(abordagem qualitativa), (ii) estratégia de investigacdo extensiva (abordagem quantitativa), e
(iii) investigacao-acao.

De forma a conseguir recolher o méximo de informacao pertinente para a presente investigacao,
e de transpor para o estudo uma profundidade de andlise consideravel, a estratégia adotada foi
a de investigacdo intensiva (Figura 4.8). Esta estratégia permite que a informagéo seja recolhida
pelo proprio investigador; baseia-se na propria natureza da informacao (Carvalho et al., 2012); é
realizada segundo o principio de interagdo entre o investigador e o individuo (Martins, 2010);
envolve a compilacdo de numerosa informagao detalhada referente e um nimero pequeno de
casos (Veal, 2006); devido ao estudo de casos isolados que a caracteriza, ndo pode ser
generalizavel a toda o universo; € descritiva, pois resulta diretamente de dados recolhidos que,
aquando a analise, serao transcritos para o relatério final (Carmo & Ferreira, 1998); fundamenta-
se na crenga de que a pessoa envolvida no caso especifico em estudo é a mais qualificada para
dar resposta aos objetivos do estudo; a formulacdo das hipéteses evolui a medida que a
investigagdo avanga; e a andlise e recolha dos dados pode ocorrer simultaneamente (Veal,
2006).

A fim de melhor percecionar a metodologia usada na estruturagdo do método de pesquisa, a

Figura 4.8 mostra a abordagem aplicada para a investigagdo em causa.
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Método de pesquisa

\ 2
Investigacao intensiva Investigagao Extensiva Investigacdo-agao
Método Direto Método indireto
L
2
Técnica documental Técnica nao documental
Técnica nao participante Técnica participante
Entrevistas Questionarios
| \
Entrevistas Entrevistas Entrevistas nao

estruturadas semiestruturadas estruturadas

Figura 4.8 — O método de pesquisa

Fonte: elaboragéo propria com base em Carvalho et al., 2012

A informagéo recolhida sera nao documental, ou seja, recolhida segundo a observacao e
andlise dos fenbmenos a estudar, e ndo com o recurso a documentos escritos e/ou nao
escritos, ja publicados por outros autores (Carvalho et al., 2012) — Método direto (Figura 4.8).
As técnicas nao documentais englobam a observagédo participante, a experimentagéo, e a
observacao nao participante. Assim, na investigacdo em curso, sera aplicada a observagao nao
participante, ou seja, a recolha da informacao sera obtida através da observagéo direta,
contudo sem que o investigador participe diretamente no grupo em estudo (Carvalho et al.,
2012).

A observacdo nao documental pode ser concretizada através de inquéritos por entrevista
(estruturada, semiestruturada, ndo estruturada) e/ou questionario (aberto ou fechado). Estas,
devido as suas especificidades, permitem obter informagao mais concreta e precisa, aumentar
a facilidade de analise e o conhecimento acerca do tema a investigar (Baranano, 2008).
Dependem do objetivo ultimo do estudo, podendo ser adaptadas ao tipo de problema e aos

fenémenos em causa (Neves, 2009).

Os dados que irdo ser recolhidos para as conclusdes do estudo serdo obtidos segundo a
técnica de investigagao de inquérito por entrevista (Figura 4.8). Esta permite que se estabelega
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um contacto formal entre o investigador e o entrevistado, e o seu principal objetivo visa
compilar saberes de um determinado sujeito (0 entrevistado) sobre um assunto com interesse

para dar resposta aos objetivos da investigacdo (Saunders et al., 2009).

Devido as peculiaridades que uma entrevista detém, esta apresenta vantagens e

desvantagens, como se pode comprovar na Figura 4.9.

Vantagens:

- possibilidade de obter informacao relevante, precisa e
significativa para o estudo;

- maior flexibilidade aquando da colocacédo das questoes;
- possibilidade em obter um maior nimero de respostas;
- permite a ajuda do entrevistador ao entrevistado;

- possibilita captar as respostas, 0 comportamento e a atitude
do entrevistado, face as mesmas;

- ndo implica que o entrevistado saiba ler ou escrever;

- esclarecimento de possiveis duvidas que possam surgir ao
longo da entrevista.

Desvantagens:
- necessidade de uma maior especializagdo do investigador;

- 0s elementos de informacgéo e de reflexdo recolhidos néao se
apresentam, imediatamente, sob um modo de analise
particular;

- auséncia de confidencialidade das respostas;
- limitagdes da expressao verbal;
- dificuldade de analise para um numero grande de

entrevistas;
- disponibilidade e capacidade de verbalizagdo do
entrevistado;
- respostas parciais, e voluntaria ou involuntariamente
distorcidas.

Figura 4.9 — Vantagens e desvantagens da realizagao de um inquérito por entrevista
Fonte: adaptado de Filipe (2009); Guerra (2010) e Barafiano (2008)

Face as caracteristicas do estudo em causa, pareceu a investigadora que esta seria a melhor
técnica a usar, mesmo ciente das suas desvantagens. O inquérito por entrevista, técnica que
permite a recolha de dados primarios, pode assumir varias fungdes: exploratéria, analitica,
verificativa e de expressao (Guerra, 2010). A funcao exploratéria, que permite descobrir as
linhas de orientagdo pertinentes para a investigacdo, devido ao desconhecimento inicial do
fendmeno em estudo, foi aplicada aquando da revisdo de literatura, através da entrevista a
informadores privilegiados para o estudo em causa, nomeadamente representante da

Accessible Portugal e da Associacao Salvador.
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Devido a interatividade que se sucede entre o entrevistado e o entrevistador, a entrevista pode
assumir trés tipos: estruturada, ndo-estruturada e semiestruturada (Filipe, 2009; Neves, 2009;
Sauders et al., 2009). A amostra que ira ser estudada na presente dissertacédo, e delimitada no
ponto seguinte, sera entdo inquirida segundo entrevistas semiestruturadas, em que as

questdes serdo sustentadas na revisdo da literatura efetuada.

Neste tipo de entrevista, o investigador redige um guido com perguntas predefinidas, fruto dos
objetivos que decorrem da problematizacdao (Guerra, 2010), e que podem variar de
entrevistado para entrevistado (Saunders, Lewis & Thornhill, 2009). Possibilita a introdugéo de
questbes com vista a clarificar ou desenvolver as respostas obtidas (Filipe, 2009; Saunders et
al., 2009:, e permite que seja alterada a sua ordem consoante a linha orientadora que a
entrevista tomar (Saunders et al., 2009). Na sua estrutura, a entrevista podera conter questoes
abertas e fechadas, dependendo do objetivo de cada pergunta, bem como da facilidade de

resposta para o entrevistado.

Os guides das entrevistas estdo presentes na parte anexa a dissertacao (Apéndices 1 a 9).
Contudo, é de extrema importancia abordar qual a metodologia usada aquando da redagao das
questbes a integrar. Assim, os quadros apresentados nos Apéndices 10 a 18, visam esclarecer
que tipo de informagdo se pretende obter para cada grupo de questdes. De salientar que a

leitura dos quadros nado dispensa a consulta dos guides das entrevistas em anexo.

Segundo Quivy e Campenhoudt (2008, p. 136), uma hipdtese é uma proposi¢ao proviséria que
prevé a relagdo entre dois termos (conceitos ou fendmenos), e que deve ser verificada
enquanto pressuposicdo. Estes mesmos autores defendem que a construgdo de hip6teses
(gerais ou operacionais) fornece a investigagdo um fio condutor particularmente eficaz, e a sua

composicao é fruto dos conhecimentos tedricos ja existentes (Hill & Hill, 2009).

As hipéteses sdo uma antecipacdao de uma relagdo entre dois conceitos que deverdo ser
submetidos a teste de factos através, no caso das ciéncias sociais, da observacdo. A sua
validacdo, ou ndo, através da confrontacdo da hip6tese e dos dados de observacao designa-se
de verificagcdo empirica (Quivy & Campenhoudt, 2008; Zikmund et al., 2009).

Forma de assegurar a coeréncia entre as partes do trabalho (Hill & Hill, 2009; Quivy &
Campenhoudt, 2008; Salvado, 2009), as hipdteses deverao articular-se umas com as outras e
integrarem-se logicamente na problemética do estudo (Quivy & Campenhoudt, 2008), a fim de
justificar a parte empirica da investigacao (Hill & Hill, 2009). Assim, as hip6teses gerais a testar,

tendo por base a reviséo da literatura efetuada, séo:
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Hipoteses:

H1: A falta de conhecimento acerca do conceito de visitante com mobilidade

reduzida esta relacionado com o nivel de acessibilidade da entidade.

H2: As barreiras ambientais sdo mais sentidas, face as econdmicas, interativas e

intrinsecas.

H3: A prestacao de informacao adequada as pessoas com mobilidade reduzida é
influenciada pelo nivel de formacao especifica dos diferentes colaboradores a

operar nas entidades.

H4: As entidades hoteleiras possuem um nivel de acessibilidade mais baixo face
aos outros stakeholders da oferta.

Por forma a melhor compreender a formulagdo das hipéteses apresentadas, o quadro seguinte
(Quadro 4.1) pretende dar a conhecer a sua operacionalizacdo tendo por base os conceitos e

as variaveis a serem estudadas.
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Quadro 4.1 — Hip6teses gerais da investigacdo

Teoria Conceitos Variaveis Hipoteses
Visitante com Mobilidade; Viséo;
mobiidade =~~~ Audicdo;ldade; 2 H1
reduzida Condicao de doenga.
Nivel de Boa acessibilidade;
acessibilidade = ————> Fraca acessibilidade;
Inexisténcia de
Acessibilidade.
Barreiras a Barreiras ambientais,
participacao em economicas,
turismo — intrinsecas e —>
interativas
Informacgao Correta; precisa;
Turismo acessivel detalhada; formato;
Acessivel lingua.
Formacgéao Linguagem gestual;
especifica — Bralille; Conhecimento H3
das necessidades <~
especificas.
Entidades > Alojamento de quatro,
hoteleiras trés ou duas estrelas \ H4
Qutros Atracgoes turisticas;
stakeholders transportes;
restauragao;

agéncias de viagens.

Fonte: elaboragéo propria

Segundo Hill e Hill (2009, p. 41), numa investigagao empirica, os dados recolhidos séo relativos
a um conjunto de casos de investigacdo (populacdo-alvo), do qual se pretende obter

informacdes que visem dar resposta ao problema em estudo.

Contudo, e face a situagbes em que estudar todos os casos € praticamente impossivel, o

investigador delimita uma fragdo do universo populacional - amostra (Barafano, 2009), com a
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finalidade ultima de obter dados que Ihe permitam tirar conclusdes, e extrapola-las para a
populacao total estudada (parte integrante do universo).

Assim, a amostra deve ser significativa e representativa da populacdo pois, caso isso nao se
suceda, o investigador, aquando as conclusdes, pode obter informagbdes distorcidas da
realidade.

A Figura 4.10 da a conhecer o plano de amostragem delimitado para a presente investigacao.

Populagao Alvo Stakeholders da oferta a

operar na cidade de Aveiro

Método de Amostragem

N\

Amostragem probabilistica Amostragem nao probabilistica

—> Amostragem por conveniéncia

—> Amostragem bola de neve

- Amostragem por quotas

Figura 4.10 — Definicdo da amostra

Fonte: Elaboragdo propria com base em Barafiano, (2009); Hill e Hill (2009)

Apds a definicdo da populacao alvo, isto €, o conjunto de casos referentes aos stakeholders da
oferta turistica a operar na cidade de Aveiro, procedeu-se a escolha do método de amostragem
que melhor correspondia aos objetivos propostos (Figura 4.10). Depois da revisdo de literatura
acerca dos diferentes métodos, decidiu-se que o método de amostragem escolhido seria 0 ndo
probabilistico, em que a constru¢cdo da amostra é feita segundo informagdes anteriormente
obtidas acerca da populagéo, sempre com a preocupagao que esta seja fiel as caracteristicas,

bem como representativa, da populagao-alvo (Barafiano, 2009).

A técnica de amostragem escolhida serda a amostragem por conveniéncia. Ciente das
implicagbes, por vezes negativas, que esta técnica tras para os estudos, a investigadora optou
pela sua escolha devido a fatores como: falta de tempo para entrevistar toda a populacéo alvo,
custos, contributo das entidades entrevistadas para o estudo e tipologia das entidades. Assim,

e numa primeira fase, as entidades contactadas englobam empreendimentos turisticos,
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agéncias de viagens, entidades publicas, entidades de animagdo turistica, transportes,

restaurantes e associagoes (Quadro 4.2).

A amostra referente aos hotéis engloba todos aqueles presentes no centro da cidade de
Aveiro, com duas ou mais estrelas. O mesmo sucede com os museus, que com base em dados
oficiais emitidos pela entidade regional Turismo do Centro de Portugal (TCP), delimitaram-se
quatro possiveis entidades a entrevistar. No que diz respeito a animacao turistica e agéncias
de viagens, a demarcacdo das entidades a entrevistar seguiu uma légica diferente. Foram
assim escolhidas aquelas que, no parecer da investigadora, estavam recetivas a responder as

entrevistas a serem administradas.

Ao nivel da restauragéo foi feito um primeiro contato telefénico com a Associacao da Hotelaria,
Restauracao e Similares de Portugal (AHRESP), no sentido de que a associagdo enunciasse
possiveis restaurantes que contribuiriam positivamente para o estudo em causa. Assim, foram
identificadas cinco possiveis cooperacdoes para o estudo, no qual se incluiu a prépria
associa¢do. Por fim, e relativamente aos postos de turismo e transportes rodovidrios, as
entidades delimitadas para responder as entrevistas referem-se as Unicas existentes no centro

da cidade de Aveiro.

Quadro 4.2 — Agentes da oferta a entrevistar

Agentes da oferta a entrevistar

Alojamento As Américas Hotel Art Nouveau & Desenho (****)
Melia Ria Hotel & Spa (****)
Hotel Moliceiro (****)

Hotel Aveiro Palace (****)
Hotel Imperial (***)
Veneza Hotel (***)

Hotel Afonso V (***)
Hotel Jardim (***)

Hotel das Salinas (**)
Hotel Aveiro Center (**)
Hotel José Estevao (**)

Museu Museu de Aveiro
Museu da Cidade
Selecao da amostra EcoMuseu Marinha da Troncalhada
Fabrica da Ciéncia Viva

Animacao turistica EcoRia
DouroAcima
Apostafama
O Cicerone
Teatro Aveirense

Postos de turismo Welcome Center
Turismo do centro

Agéncias de viagens  Culturalia - Viagens, Turismo e Animagéo
TopAtlantico
Bestravel
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Transportes MoveAveiro
TransDev

Associacdes AHRESP

Restauracéo Restaurante OlaRia

Restaurante Mercado do Peixe
Restaurante Bombordo
Restaurante Cafeina nos Arcos
Restaurante Quatro Nos

Fonte: elaboragéo propria

Do total de 33 entidades sugeridas para fazerem parte da investigacdo, apenas dezassete
concordaram em responder & entrevista administrada pela investigadora. Com uma taxa de
resposta de cerca de 50%, desde logo o estudo ficou a partida condicionado. Contudo, das
respostas obtidas, importa salientar que a sua contribuicdo, e disponibilidade por parte dos

entrevistados, demonstrou ser de extrema importancia para a realiza¢do do estudo.

Deve-se referir o fato de que a investigagdo ndo possui como finalidade ultima generalizar os
dados obtidos para os restantes agentes da oferta turistica a operar na cidade de Aveiro.
Pretende-se sim conhecer qual a perce¢ao e o comportamento que cada entidade possui face

ao segmento de mercado do turismo acessivel.

4.4.4 Recolha dos dados

Como comprova a Figura 4.11, o distrito de Aveiro estd situado no centro de Portugal e é
constituido por dezoito concelhos. Contudo, sera apenas no concelho de Aveiro que se situara
o enfoque do estudo, mais precisamente nas freguesias da Vera Cruz e Gloria. Esta
delimitacdo espacial deve-se ao facto de ser esta a zona no concelho onde prevalece a

existéncia de um maior numero de agentes da oferta turistica.
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Figura 4.11 — Distribuicio espacial da amostra

By

A recolha dos dados primarios sera efetivada com recurso a administragdo de entrevistas
semiestruturadas e os dados serdo obtidos, e gravados quando autorizado pelo entrevistado,
por forma a serem usados para efeitos académicos e no ambito do presente estudo. Estas
terdo lugar no ambiente habitual de trabalho do entrevistado, para que este se sinta
confortavel, e nao reprimido, aguando da colocagao das questoes.

Contudo, e caso a entrevista ndo possa ser realizada pessoalmente, sera remitido via correio
eletrénico o guido da entrevista, para que a pessoa responsavel o passa fazer, respondendo ao
conjunto de questbes delimitados para cada ocorréncia.

A Figura 4.11 pretende, mais pormenorizadamente, delimitar a distribuicao espacial da amostra
segundo a localizagao exata de cada agente da oferta a ser entrevistado. Esta informacao tem

como objetivo complementar visualmente o Quadro 4.2.
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LAGO DA
FONTE

Legenda: Hotéis: (1) As Américas Hotel Art Nouveau & Desenho **** (2) Veneza Hotel *** (3) Hotel Jardim Afonso V *** (4) Hotel Afonso V *** (5) Melid Ria - Hotel & Spa ****
(6) Best Western Hotel Imperial *** (7) Hotel Aveiro Center ** (8) Hotel das Salinas ** (9) Hotel Moliceiro **** (10) Hotel José Estevao ** (11) Hotel Aveiro Palace **** Museus:
(12) Museu de Arte Nova (13) Museu da Cidade de Aveiro (14) Fabrica da Ciéncia Viva (15) Museu de Aveiro (16) Ecomuseu Marinha da Troncalhada; Postos de turismo:
(17) Turismo Centro de Portugal (18) Welcome Center; Empresas de transportes: (19) TransDev (20) MoveAveiro; Empresas de animacao turistica: (21) Teatro Aveirense
(22) O Cicerone (23) EcoRia (24) DouroAcima, (25) Apostafama; Restaurantes: (26) Restaurante OlaRia (27) Restaurante Bombordo (28) Restaurante Quatro Nos (29)
Restaurante Mercado do Peixe (30) Restaurante Cafeina nos Arcos; Associacoes: (17) AHRESP Agéncias de viagens: (31) BestTravel; (32) TopAtlantico; (33) Culturdlia.
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4.4.5 Analise dos dados

A analise dos dados obtidos, segundo a administragcdo de entrevistas aos agentes da oferta
turistica, sera efetuada com o recurso a um instrumento de andlise que as ciéncias humanas

facultam aos investigadores: a analise de contetdo.
Varias séo as definicdes presentes na literatura acerca do que é a andlise de contetldo:

e Zhang e Wildemuth (2009, p. 11) referem que a analise de conteddo permite ao
investigador perceber a realidade social estudada de uma forma subjetiva, contudo
com bastante especificidade.

e Guerra (2010, p. 62) afirma que a analise de conteudo tem intrinseca duas dimensoes:
(i) dimensdo descritiva, que visa dar conta do que foi narrado, e (ii) dimensao
interpretativa, que resulta das interrogacdes levadas a cabo pelo investigador face ao
objeto de estudo, com recurso a um sistema de conceitos teérico-analiticos cuja
articulacao permite formular regras de inferéncia.

e Bardin (2011, p. 44) refere que a analise de conteudo caracteriza-se por ser um
conjunto de técnicas de analise das comunicagbes que visa obter, segundo
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteddo das mensagens,
indicadores que permitam a inferéncia de conhecimentos referentes as condigbes de
producédo/rece¢do das mensagens.

e Krippendorf (1980, citado por Guerra, 2011, p. 62) afirma que a analise de conteudo é
uma técnica de investigagcdo que permite fazer inferéncias validas e replicaveis dos

dados.

Do conjunto de definicdes apresentadas, podemos concluir que todas elas defendem que a
andlise de conteudo tem subjacente a inferéncia de conhecimento que permite ao investigador
obter conhecimentos acerca do emissor da mensagem ou acerca do seu meio (Bardin, 2011).
A inferéncia permite que, aquando da descricdo dos dados e posterior interpretacdo dos

mesmos, haja uma ponte de ligagao explicita e controlada.

Todavia, a aplicabilidade da andlise de conteudo, varia consoante o tipo de investigagédo bem
como o tipo de dados recolhidos. Segundo Guerra (2010, p. 63), a escolha da técnica com vista
a analisar todo o material recolhido depende dos objetivos de estudo, assim como do
posicionamento paradigmatico e epistemoldgico do investigador. Bardin (2011) apresenta seis
grupos diferentes de tipos de andlise de conteddo: (i) analise categorial, (ii) analise de
avaliagao, (iii) analise da enunciacdo, (iv) analise proposicional do discurso, (v) analise da
expressao, e (vi) analise das relagbes. Por outro lado, Demaziere e Dubar (1997, citado por
Guerra, 2010, p. 63) definem trés tipos de andlise de contetdo: (i) andlise proposicional do
discurso, (i) analise das rela¢des por oposicéo, e (iii) analise indutiva de desenvolvimento dos

proprios autores.
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Aquando da analise de entrevistas, metodologia aplicada na investigacdo em estudo, a
aplicabilidade de uma diversidade de técnicas de analise de conteido é possivel Guerra,
2010).

Face a complexidade e a multidimensionalidade do material verbal recolhido (Bardin, 2011), a
andlise de contetdo das entrevistas € bastante delicada devido a um paradoxo existente
aquando da sua realizagdo. O objetivo final da sua aplicabilidade visa inferir algo relativo ao
propésito em estudo, que ira representar os casos estudados. Contudo, aquando da entrevista
0 entrevistador depara-se com casos que se enaltecem pela sua unicidade. Cabe a este, e
através do conjunto de técnicas a sua disposicdo, procurar uma estruturacdo discursiva
especifica que va ao encontro do seu objetivo geral, e dos objetivos especificos da

investigacao.

Contudo, o investigador deve ter sempre em mente que a finalidade ultima do seu estudo, que
através da preparagdo cuidadosa dos dados recolhidos, da sua codificacdo e da sua
interpretacdo, os resultados da andlise de conteddo qualitativa, ird permitir apoiar o
desenvolvimento de novas teorias e modelos, bem como validar as teorias existentes (Zhang &
Wildemuth, 2009).

A utilizacdo de procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo de conteddos nas
entrevistas (Bardin, 2011, P. 40) permitird, a quem |é e a quem produz o conhecimento,
compreender a realidade social de uma forma subjetiva, mas cientifica, através da identificagao

de temas importantes inseridos no corpo do contetdo (Zhang & Wildemuth, 2009).

4.5 Justificacao do estudo

Como referido na introducao do capitulo anterior, 15% da populagdo mundial sofre de algum
tipo de mobilidade reduzida, representando mais de um mil milhdo de pessoas em todo o
mundo (OMS, 2011). Se tivermos em conta que grande parte desta populacdo tem o desejo de
viajar (Packer et al., 2008), e que os dados demograficos corroboram esta tendéncia de
crescimento de viagens realizadas por este grupo de pessoas (Devile, 2009), entdo este
mercado tera de fazer parte das agendas dos representantes da industria turistica mundial.
Darcy (2003, p. 62), aguando da compilagédo da sua tese de doutoramento, salientou que,
contrariamente ao que o0 senso comum defende, as pessoas com mobilidade reduzida nao
veem na sua condigcdo um fator decisivo para nao viajar. Pelo contrério, cerca de 94% da

populagédo em estudo manifestou desejo de viajar.

A aposta no turismo acessivel permite uma maior sustentabilidade social (Darcy, 2010a) que,

segundo Moura e Kastenholz (2010, p. 236), se apresenta como vantajoso, ndo apenas para
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os visitantes com mobilidade reduzida, mas também para os seus acompanhantes e todos
aqueles que demonstram ser sensiveis e esta causa social. Buhalis et al., (2005, p. 8) vao ao
encontro desta perspetiva, ao afirmar que enquanto a industria turistica nao perceber esta

importancia, ndo conseguird atrair uma maior base de clientes.

Todavia, apostar neste novo segmento é também apostar na diferenciagdo e acréscimo de
valor do destino (Moura & Kastenholz, 2010), cuja vantagem competitiva (Buhalis et al., 2005;
Moura & Kastenholz, 2010) se alicer¢ca na construcdo de uma sociedade mais acessivel, no
melhoramento da gestao operacional dos destinos (Buhalis et al., 2005; Michopoulou & Bihalis,
2011), na competitividade face a outros concorrentes e na diferenciagdo de produtos que o
destino dispde (Moura & Kastenholz, 2010).

Embora os visitantes com mobilidade reduzida geralmente possuam menos poder econémico,
autores, como Buhalis et al. (2005) e Neumann e Reuber (2004), defendem nos seus estudos
que estes tendem a economizar o rendimento de que dispéem para que assim possam viajar.
Uma vez no destino escolhido, estes tendem a gastar mais por dia do que os restantes
segmentos (Buhalis et al., 2005; Guerra, 2003).

Assim, o desenvolvimento sustentavel de um destino turistico, como verificado até ao
momento, ndo deverd remeter para segundo plano a promocdo de produtos acessiveis
assentes em principios e direitos de equidade e justica (Devile, 2009; Michopoulou & Bihalis,
2011), pois a sua competitividade, se assente na tomada de consciéncia da existéncia de um
novo segmento de mercado e na melhoria da qualidade da oferta turistica, permitira o0 aumento
da quota de mercado e, consequentemente, uma oportunidade de negoécio com perspetivas a
longo-prazo (Guerra, 2003; Montes & Aragall, 2009).

Para conseguir dar respostas ao segmento de mercado em estudo é necesséria uma atencao
especial dos gestores da oferta para as diferentes estatisticas apresentadas por instituigcées ou
estudos da area em investigacdo. Através de estatisticas publicadas pela OMS (2011) e por
Buhalis et al. (2005), e tendo em conta os paises emissores de visitantes com maior quota de
mercado na cidade de Aveiro — universo que ira ser estudado na segunda parte do projeto —
poder-se-a verificar a prevaléncia de incapacidade segundo cada pais, a percentagem de
membros da familia e amigos que sédo afetados pelo visitante com algum tipo de mobilidade
reduzida, bem como a populacdo com necessidade de requisitos de acessibilidade (Figura
4.12). Denote-se o caso especifico de Portugal e Espanha, cujo nimero de dormidas e nimero
de hospedes detém o maior valor (Figura 4.13) para a cidade de Aveiro. Se 0s agentes da
oferta turistica apostassem na remocdo das barreiras e respondessem com eficacia as
motivagdes dos visitantes com mobilidade reduzida, eles poderiam abranger cerca de 20% da
populacdo portuguesa e 8,5% da populagédo espanhola, e dar resposta a quase 30% e 23,5%,

respetivamente, da populacdo com necessidades especiais de acessibilidade.
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M Prevaléncia de Incapacidade
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Figura 4.12 - Prevaléncia de incapacidade, membros da familia e amigos que sao afetados pelo visitante
com mobilidade reduzida e populagdo com necessidade de requisitos de acessibilidade, por pais de
origem

Fonte: Buhalis et al., (2005); OMS, (2011)
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Figura 4.13 - Numero de dormidas e de hospedes na cidade de Aveiro
Fonte: INE (2009)

O segmento dos visitantes com mobilidade reduzida, quando despertado o sentimento de
segurancga e acessibilidade num destino, sdo mais leais a este do que aqueles sem mobilidade
reduzida, o que importara consequéncias bastante positivas para os agentes econdémicos
(Buhalis et al., 2005; Kastenholz et al., 2010; Neumann & Reuber, 2004). Se aliado ao facto de
que normalmente as viagens sao realizadas na época baixa, entdo os gestores poderdo ver
neste segmento uma saida para um dos grandes problemas da industria turistica — a
sazonalidade (Buhalis et al., 2005; Moura & Kastenholz, 2010).
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Neumann e Reuber (2004, p. 19) e Darcy (1998, p. 22) chamam ainda a ateng¢édo da oferta
turistica para o facto de os visitantes com mobilidade reduzida viajarem quase sempre
acompanhados por familiares ou amigos. Esta condicdo, comprovada na Figura 4.14 através
dos dados referentes aos membros da familia e amigos afetados pela incapacidade deste
segmento de mercado, permitira um maior efeito multiplicador sobre as despesas de viagens
em geral (Buhalis et al., 2005) e, consequentemente, um maior retorno econémico para o
destino, caso este apresente um ambiente turistico acessivel, e um aumento da sua

capacidade de atracéo (Devile, 2009).

Em suma, a aposta no turismo acessivel por parte da oferta traria os seguintes beneficios para
o destino (Moura & Kastenholz, 2010, p. 233): (i) argumentos morais (inclusdo social); (ii)
inovagdo e aumento da competitividade; (iii) dimensdo do mercado; (iv) atracdo de novos
clientes; (v) combate a sazonalidade; e (vi) fortalecimento do negdcio proporcionado pela

inovacao e refor¢o da competitividade.

4.6 Conclusao

A correta delimitacdo de todo o processo metodoldégico a ser aplicado numa investigacdo
cientifica encontra-se revestida de extrema importancia e com um enorme contributo para o

sucesso desta.

Assim, pretendeu-se, com este capitulo, e numa primeira fase, dar a conhecer os diferentes
modelos de procedimentos metodolégicos existentes na literatura. Através do seu estudo,
compreensao e aplicabilidade na area do turismo, estes serviram de base a delimitagdo do

modelo conceptual especifico da investigagdo em curso.

Devidamente sustentados cada um dos passos, a investigadora, apés a revisdo da literatura, e
de delimitar os diferentes objetivos especificos a que se prop0ds para a investigagcdo em curso,
decidiu optar pela aplicacdo de entrevistas para a obtencdo dos dados primarios, cuja analise
sera efetuada através da analise de contetido. O objetivo geral e os objetivos especificos, bem

como as hipo6teses foram delimitadas. Por fim, procedeu-se a justificacao do estudo.

Ponte de ligacado entre a revisdao da literatura e a apresentacdo dos dados recolhidos, este
capitulo permite dar continuidade ao que a investigadora se propds alcangar. Assim, o préximo
capitulo sera o resultado de todos os passos metodolégicos apresentados. Sao realizadas as
devidas analises as informagdes relativas a cada caso entrevistado, e reiteradas as devidas

conclusoes.
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Capitulo 5 - Apresentacao, analise e

discussao dos dados recolhidos

5.1 Introducao

O culminar de toda a investigacao cientifica comega agora a emergir através da apresentacgao,
andlise e discussado dos dados obtidos. Depois de efetuada toda uma revisdo de literatura,
devidamente fundamentada, e o processo de recolha de dados estar devidamente concluido, é
imprescindivel a apresentacdo e analise das informagbes obtidas. Contudo, além de se
apresentar aquilo que o investigador conseguiu obter, € necessario, e primordial, a sua analise
e discussao, remetendo sempre que necessario para a revisdo da literatura efetuada. Todo
este processo enriquecera a pesquisa e irda torna-la importante para a geragcdo de

conhecimento cientifico.

Assim, apés a transcricdo das entrevistas e depois de uma leitura atenta e cuidada da
informacao recolhida, procedesse-a a compilagdo, estudo e discussdo dos dados, que em
conjunto delimitardo todo o presente capitulo. A metodologia aplicada visa efetivar estas trés
premissas ao mesmo tempo. Assim, numa primeira fase serdo expostos os dados transversais
a todos os entrevistados e respetiva analise e discussdo. De seguida, sdo apresentados os
resultados especificos a cada grupo de agentes da oferta, procedendo ao seu estudo

pormenorizado e completo.

5.2 Apresentacao, analise e discussao dos

dados

5.2.1 Os dados transversais a todas as entidades entrevistadas

Como referido na parte introdutéria do capitulo, a metodologia aplicada passa por, num
primeiro momento, analisar todas as questdes transversais aos agentes da oferta
entrevistados. A abordagem ao tema turismo acessivel teve inicio com uma questdo bastante
pertinente para que se percebesse se o entrevistado, enquanto figura representativa da
entidade, possuia um conhecimento correto acerca de que tipo de visitante engloba o
segmento de mercado do turismo acessivel. O Quadro 5.1 d4 a conhecer o conjunto de

respostas obtidas dos diferentes dezassete entrevistados.
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Quadro 5.1 — Delimitacdo do segmento de mercado de turismo acessivel
Principais termos

Tematica Excertos das entrevistas

usados

e “(...) pessoas com mobilidade condicionada,
como, por exemplo, as pessoas em cadeiras de
rodas” (E1, E11, E12, E14, E16)

e “(...) todas as pessoas com ou sem limitacdes
aparentes” (E2)

e “(...) segmento que engloba o turismo cultural
(...), turismo de negécios (...), e atividades de
lazer e de tempo livre (...)” (E3) .

e “(...) engloba os turistas com deficiéncia motora (i Pe§s_qas com .

e aqueles com incapacidade invisuais e/ou deficiéncia motora;
auditivas’ (E4, E5, E11) (ili) Pessoas com

e “(...) é aquele com necessidades especiais, |n/capa0|q§1de_ invisual
nomeadamente ao nivel da locomogdo e ao é/ou auditiva,

nivel fisico e psicolégico. Também engloba os (v) Idosos;
(v) Pessoas que

(i) Pessoas em cadeira
de rodas;

Delimitacao do idosos que, devido a condigéo “idade”, também necessitam de apoio
segmento de carecem de especial atengdo” (E6, E7, E12, ) poio
material e/ou humano;
mercado de E14)

(vi) Pessoas com
necessidades
especiais;

turismo acessivel °* “(...) a principal caracteristica é o fato de

viajarem em grupo” (E7)

¢ “Nao tenho nenhuma opinido formada” (E8, E13) (vii) Pessoas com

e “(...) aqueles que possuem alguma dificuldade carrinhos de bebé:
na utilizagdo/aquisicdo de produtos turisticos” (viii) Pessoas co;n
(E9) , dificuldade de

e “(...) engloba as pessoas com necessidades utilizacao/aquisicdo de
especiais, idosos, pessoas com carrinho de produtos turisticos.
bebés, entre outros” (E10, E17)

e “(...) nado viajam apenas para ver, pois
pretendem perceber tudo e saber as
especificidades do que visitam” (E710)

e “(...) todos aqueles que por motivos fisicos ou
psicomotores necessitam de apoios materiais
e/ou humanos” (E15)

Fonte: Elaboracao prépria

Ao atentarmos mais pormenorizadamente nas respostas, verificamos que a ideia que os
entrevistados possuem acerca do segmento de mercado das pessoas com mobilidade reduzida
€ ainda muito vaga, pouco estruturada, bastante generalista, e com maior incidéncia nas
pessoas em cadeira de rodas. Existe mesmo quem ndo tenha nenhum conceito formado
acerca de que tipo de visitante engloba o mercado do turismo acessivel. Contudo, surgem
também respostas que demonstram um maior conhecimento relativo a este tema. Alguns
entrevistados mencionam o segmento sénior, as pessoas com carrinhos de bebés, e pessoas
com incapacidades auditivas e visuais, como fazendo parte daqueles que usufruem do turismo
acessivel. Isto revela, e como referido na literatura, que comeca a emergir uma mudanca de
mentalidades e comportamentos por parte dos agentes da oferta turistica (Darcy & Dickson,
2009).

A falta de conhecimento que se tem vindo a verificar ao longo dos anos, e nomeadamente ao
longo das entrevistas, poder-se-a justificar com o fato de ser recente a consciencializagao por
parte da sociedade, para a existéncia deste mercado, mas mais especificamente para a
emancipagao das pessoas com mobilidade reduzida. Como referido no primeiro capitulo, data
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da década de 1970 os primeiros movimentos de luta pelos direitos das pessoas com
incapacidade (Buhalis & Darcy, 2011; Carson, 2009; Darcy, 2003; Shakespeare & Watson,
2002), nomeadamente no que diz respeito ao direito a cidadania (Darcy, 2003; OMS, 2011).
Especificamente, e no que concerne a atividade turistica, s6 em 1989 surgiu o primeiro estudo
singular que se intitulou de “Turismo para Todos”, e apenas sete anos depois é criado, a nivel
europeu, o primeiro “Manual para a Industria do Turismo: Tornar a europa acessivel para

turistas com deficiéncia”.

Em suma, todos estes apontamentos vao ao encontro do referido na literatura especializada da
area, que defende que os gestores da oferta turistica, os colaboradores a operar nos diferentes
meios turisticos, e estes, por sua vez, enquanto populagdo local, ainda ndo possuem um
conhecimento correto, completo e pormenorizado acerca do que se fala quando se aborda o

termo - segmento de mercado do turismo acessivel.

E assim urgente a necessidade de construir uma sociedade mais conhecedora, a fim de
colmatar lacunas, como a exclusdo social e as atitudes negativas para com o segmento em
estudo. Tudo isto, e como referido no inicio do estudo, é resultado da forma como a sociedade
tem sido construida em termos de valores e crencas, conjugado com o ambiente em que os
individuos estéo inseridos. Continuam a prevalecer barreiras impeditivas a participagao em
turismo, que demonstram ter um forte impacte negativo ao nivel psicolégico dos visitantes com
mobilidade reduzida, como referem Bi, Card e Cole (2007), Packer et al. (2008), Shaw e Veitch
(2011), Small, Darcy e Packer (2011).

Outra das implicacdes Obvias da falta de conhecimento, por parte de um gestor de uma
determinada entidade do sistema turistico, acerca deste segmento de mercado, refere-se a
incapacidade deste em construir diretrizes que vao ao encontro dos visitantes com mobilidade
reduzida. Se o0s responséveis ao nivel da gestdo ndo sabem, ou ndo possuem uma
compreensdo exaustiva, que uma pessoa com mobilidade reduzida apresenta inUmeras
necessidades concretas e claras, e requere um determinado atendimento diferenciado face a
outra pessoa, a resposta a estas necessidades, com certeza, ndo vai estar isenta de barreiras.
Transpondo esta ideologia para casos mais profundos de mobilidade condicionada, o visitante

sentird que a entidade o esta a excluir.

E, assim, imperativo que fornecedores de produtos turisticos, enquanto agentes centrais para a
satisfagdo das necessidades especificas dos visitantes, antes, durante e ap6s a viagem
(Neumann & Reuber, 2004), estejam consciencializados para o verdadeiro significado de
segmento de mercado do turismo acessivel, a fim de se construirem destinos sustentaveis,

assentes nos principios do Desenho Universal, e totalmente acessiveis.

Os destinos, enquanto amalgama de produtos turisticos oferecidos pelos diversos agentes da

oferta, devem disponibilizar uma experiéncia integrada, assente no direito a igualdade de

experiéncias. Como referido na revisao de literatura, a existéncia, promog¢éo e desenvolvimento
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do turismo acessivel é, além de uma questdo de convergéncia de necessidades e interesses,
uma questdo de convergéncia de competéncias, as quais 0s demais responsaveis tém
ignorado e, consequentemente, deixado de lado a urgéncia em criar servigos adaptados as
condic¢des dos visitantes (Darcy, 2010b).

Assim, a segunda tematica estudada refere-se a gestao das politicas da entidade. Pretendia-
se, assim, averiguar se as diretrizes adotadas em cada entidade tinham em conta as pessoas
com mobilidade reduzida e se estavam assentes na premissa da igualdade de experiéncias
(Quadro 5.2). A maioria dos casos entrevistados respondeu afirmativamente a questao
colocada, o que vem demonstrar uma timida, mas evolutiva, preocupagdo para com o
segmento em estudo. Contudo, podemos aferir, também, que dois casos referiram que a
politica de gestao da entidade ndo tem em atencao as pessoas com mobilidade reduzida, pois,
segundo eles, 0 numero de visitantes que recebem, bem como os servigos turisticos ja

adaptados, sdo ainda bastante reduzidos.

Quadro 5.2 — Politica de gestédo da entidade em relagdo ao segmento de turismo acessivel

Principais termos

Tematica Excertos das entrevistas
usados

e “Nao” (E1, E13)

¢ (...) a quota de mercado recebida nao justifica
uma politica (...), nem uma agdo de marketing

especifica (...).” (ET)
e “ (...) sdo poucos os servigos adaptados para os
A politica de r;?:;be(gzl)_fs(ij) E5, E6, E7, E8, E9, E10, E17, 1) Quota de mercado
gestdo da E12, E14, E15, E16, E17) ndo justifica uma
entidade temem  « <) possuimos um quarto adaptado” (E3, E4, politica especifica;

atencdo as £5) (if) Unidades de
alojamento
pessoas com e (...) contudo devido as carateristicas da adejlptadaS'
mobilidade entidade, a nossa poI|t|E:a néo ”pode, em certos (iii) Eliminagao de
reduzida espagos, ser mais acessivel (...)" (E6) barreiras.

¢ “(...) a nossa politica sempre teve em atengéo
(...) basta ler o nosso lema (...)" (E10)

e “ (...) estamos a fazer um esforco por eliminar
barreiras existentes (...) e (...) tentamos sempre
corresponder as necessidades especificas com o
reforco de pessoal.” (E12)

Fonte: Elaboragéao prépria

No entanto, e embora a politica adotada, por parte das entidades em estudo, ainda nao tenha
definitivamente inerente a ela a preocupagao para com os visitantes com mobilidade reduzida,
ja se verifica uma maior consciencializagdo da necessidade de criar condicbes favoraveis.
Através de esforgos para colmatar varias lacunas existentes, estas iniciam um caminho diretivo
no sentido de emergirem diretrizes de gestdo, por forma a facilitar a aquisi¢do de varios
produtos turisticos existentes no destino.
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Assim, e segundo uma visdo sistémica por parte dos agentes responsaveis (neste caso, os
entrevistados), poder-se-4 concluir que as primeiras duas fases evolutivas de um destino
sustentével, e acessivel, referidas no subcapitulo 3.4 “Conceptualizacdo de destino acessivel”
estdo agora a ser debatidas. A primeira — tomada de consciéncia — j& comega a estar
enraizada no destino turistico Aveiro, contudo com um caminho continuo ainda por percorrer. A
segunda fase — concec¢do — carece ainda de um maior esforgo no sentido de serem definidas
politicas e criados programas de intervencdo, que permitam dar resposta a fase trés —

desenvolvimento e fortalecimento da entidade.

Porém, o ciclo vicioso referido na analise anterior parece, segundo as respostas obtidas, estar
ainda eminente. O gestor, enquanto figura importante para a criagdo de condigcbes de
igualdade, ainda nao conhece especifica e detalhadamente a quem o mercado do turismo
acessivel se destina. Este fator concreto ndo permite assim a delimitagdo de politicas de
gestado, programas de desenvolvimento para a entidade, bem como agles de marketing
sustentével, que respondam cuidada, e objetivamente, as necessidades especificas do

segmento de mercado do turismo acessivel.

Surge assim a necessidade do Estado, enquanto figura importante para o correto
funcionamento do sistema social, e especificamente do sistema turistico, abrir mentalidades,
através da tomada de decisoes legislativas que vao ao encontro de uma maior acessibilidade e
mobilidade na oferta turistica do destino. Como verificado no subcapitulo referente a legislagao
na area do turismo acessivel, e embora no caso portugués sejam poucos 0s casos no ambito
da criagdo de produtos acessiveis, 0os existentes ja comegam a resguardar a igualdade e o
direito & participagao e aquisi¢cdo de produtos turisticos. Outro bom exemplo, e como abordado
no mesmo capitulo, é a aprovagao da Resolugéo por parte da Assembleia da Republica para a
criagdo de um plano de desenvolvimento turistico tanto falado, e devido a sua inerente
importancia, na literatura especializada. Assim, podera ser este o inicio de um caminho cuja
finalidade dltima sera a adogao de medidas especificas que obriguem, ou sugiram, aos agentes
da oferta a pratica de uma politica integrada e sustentada na igualdade de experiéncias para

pessoas com mobilidade reduzida.

As estatisticas relativas ao segmento de mercado do turismo acessivel demonstram a
existéncia de uma curva positiva, referente a procura, e cada vez mais em evolugédo
exponencial. Face a este panorama descrito na revisao literaria tornou-se de todo importante
questionar os agentes da oferta a operar na cidade de Aveiro acerca da sua opinido em relagéo

a atratividade e crescimento do mercado.

As respostas obtidas dividiram quase que equitativamente, entre o “sim” e 0 “nd0”. Atente-se o
Quadro 5.3.
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Quadro 5.3 — Percegéo acerca da atratividade e crescimento do segmento de mercado do turismo
acessivel

Principais termos

Tematica Excertos das entrevistas
usados

e Sim” (E2, E3, E7, E8, E9, E10, E11, E12,E17)
e “Nao” (E1, E4, E5, E6, E13, E14, E15, E16)
e “ (...) devido a sua dimensdo ser tdo pequena’
(ET) (i) Cliente como todos
e “ (...) contudo as ofertas ainda sdo escassas” os outros;
(E3) (i) Tratados de forma
O segmento de e “ E um cliente como todos os outros” (E4, E5, igual;
mercado do E14, E16) (iii) Realizagéo de
turismo acessivel «“ (...) nao se aplica (...) pois temos que dar adaptacoes;
é atrativo e esta resposta a todas as pessoas de forma igual.” (E6, (iv) Melhoramento  das
em crescimento E15) infraestruturas e
e“ (...) ainda h& a fazer muito ao nivel das remog&o de barreiras;
infraestruturas (...) e remocgao de barreiras.” (E7) (v) Segmento pouco
e (...) temos realizado adaptagdes significativas divulgado.
NOS NOSSOS servigos (...)" (E9)
e “(...) & ainda um segmento pouco divulgado (...)"
(E13)

Fonte: Elaboracao prépria

No que se refere ao crescimento do mercado do turismo acessivel, grande parte dos
entrevistados proferiu uma resposta positiva. Esta deveu-se maioritariamente ao crescimento
associado ao segmento sénior e nao tanto ao segmento das pessoas com incapacidade.
Contudo, demonstra ser positiva esta consciencializacdo dos gestores para o crescimento
significativo do segmento de mercado das pessoas com mobilidade reduzida. Esta ideologia vai
ao encontro das estatisticas divulgadas no que respeita ao crescimento daqueles que

pretendem viajar e que pertencem ao segmento do mercado em estudo.

A diversidade de respostas a este tema esta, entdo, associada a atratividade do segmento.
Enquanto alguns dos entrevistados proferiram uma resposta de indiferenciacdo dos segmentos
que recebem, “[...] ndo se aplica [...] pois temos que dar resposta a todas as pessoas de forma
igual”’, houve quem referisse que face ao numero reduzido de clientes deste segmento, este

ndo era considerado atrativo.

Quando a resposta foi positiva, e 0 entrevistado referia que o segmento das pessoas com
mobilidade reduzida era atrativo, sustentavam também que muito havia ainda para ser feito,
nomeadamente no que diz respeito a remogao das barreiras. Esta é, sem davida, uma das
tematicas para a qual os agentes da oferta terdao de definir um conjunto de politicas, que
culminem num programa de desenvolvimento sustentavel, em que premissas como mobilidade,
acessibilidade, Desenho Universal, mobilidade condicionada, sustentabilidade, motivagdes do
segmento em estudo e remocao de barreiras, deverdo estar patentes e bem definidas, para

que respostas convincentes e aplicaveis surjam no panorama turistico.
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Ao longo da reviséo literaria efetuada percebeu-se, de forma global, que sdo realmente poucos
os exemplos de agentes da oferta turistica que consideram o segmento do mercado do turismo
acessivel atrativo para o seu negécio e/ou destino. Caso contrario, um maior nimero de
barreiras seriam removidas, planos sustentaveis seriam desenvolvidos, e as pessoas viajariam

mais, e com mais seguranga.

Contudo, e como existe sempre a outra face da moeda, deve-se salientar a existéncia de boas
praticas que comecam a emergir em todo o mundo, como por exemplo agéncias de viagens
especializadas, empresas de animacao turistica com venda de produtos acessiveis, destinos
totalmente adaptados para receber o segmento em estudo, entre outros, demonstrando um
conhecimento elevado face a atratividade do mercado em estudo. Embora em ndmero
reduzido, devem ser evidenciadas e tidas em conta aquando da decisdo de receber visitantes
com mobilidade reduzida. Estes, se abordados com uma base teérica sustentada, aquando da
implementagéo de programas especificos, 0 aumento da quota de mercado sera traduzido num
crescimento, por exemplo, de receitas em época baixa, € numa atratividade adicional face a

outros destinos.

Como referido até ao momento, verifica-se nos resultados obtidos que a quota de mercado
recebida, por parte das entidades entrevistadas, € ainda reduzida. Segundo o Quadro 5.4 todos
os entrevistados, a excegao de um, que ainda nao opera com o segmento, responderam que ja

recebem e trabalham com visitantes com mobilidade reduzida.

Quadro 5.4 — Quota de mercado recebida

o : Principais termos
Tematica Excertos das entrevistas

usados

~ « “Sim recebemos’ (E1, E2, E3, E4, E5, E6, E7, ES,
E9, E10, E11, E12, E14, E15, E16, E17)
e “Nao trabalhamos com o mercado do turismo

acessivel” (E13) (i) Recebemos e

trabalhamos com

A entidade ¢ “(...) recebemos, contudo o nimero de turistas é visitantes com
trabalha com o ainda muito p°“°°~(“')” (ET) , mobilidade reduzida;
segmento de e“ (...) a evolugdo da procura tem subido (i) Evolugdo da procura

ligeiramente” (E2, E3, E4, E5, E8, E9, E14, E16)

mercado do ) . . muito ligeira, embora
. , e “(...) nunca se fez muito para aumentar o nimero TR
turismo acessivel . . positiva;
~ de turistas deste segmento.” (E4, E5)
e evolucao da . ) o L (iii) Aumento do mercado
e “ (...) temos vindo a verificar um diminuicdo da sénior:

quota de mercado  ocura (..) (E6, E12)

recebida * “(...) ndo se aplica a nossa entidade (...) fazemos
um trabalho orientado para os produtos e néo

segmentos” (E7)
e “ (...) o mercado sénior tem vindo a aumentar

bastante.” (E10)

(iv) Trabalho orientado
para o produto e ndo
para o segmento.

Fonte: Elaboracao prépria

Estas respostas vém sustentar o que ja foi debatido. Se uma determinada entidade néo vé no
segmento do turismo acessivel uma possibilidade de neg6cio, se a sua politica ndo vai ao

encontro das necessidades deste, e se ndo o consideram sustentavelmente atrativo, a quota
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de mercado recebida sera diminuta. Embora, e, na sua maioria, os entrevistados tenham
referido que a evolugdo da procura tenha sido ligeiramente positiva, esta encontra-se
associada quase que exclusivamente a uma parte do mercado — o segmento do mercado

sénior.

E, assim, colocada de lado uma grande parte de visitantes que integram o segmento de
mercado em estudo e que, segundo estudos consultados ao longo da revisao literéria,
demonstram possuir dados bastante significativos no que diz respeito ao numero de visitantes

a querer viajar, e a viajar efetivamente,.

No entanto, e através das respostas conseguidas, poder-se-a concluir que o destino turistico
Aveiro ja recebe visitantes com mobilidade reduzida, e que na sua globalidade as entidades
verificam um acréscimo da procura. Cabe aos demais responsaveis continuar o percurso de
adaptacado necessario, e estudar outro dos temas abordados na revisdo literaria — as
motivag¢des dos visitantes com mobilidade reduzida, por forma a aumentar a quota de mercado
recebida. E reconhecido na literatura que, se um determinado destino ou entidade, conhecer
precisa e corretamente os motivos que levam determinado visitante a deslocar-se para fora do
seu ambiente habitual, maior sera a atratividade deste (Kastenholz et al., 2010; Yau et al.,
2004). Todavia, esta pode ser uma tarefa dificil devido a heterogeneidade do mercado em
estudo (Buhalis & Michopoulou, 2010), e os agentes da oferta devem preparar-se

minuciosamente para ela.

Uma das lacunas inerentes a andlise ja efetuada, mas que ainda néo foi abordada diretamente,
€ a formacao especifica do pessoal. Facilmente se pode concluir através do que foi discutido,
que parte daqueles que interagem com as pessoas com mobilidade reduzida ndo possuem
qualquer tipo de formacgéo especifica que va ao encontro do segmento de mercado em estudo.
Caso contrario, a mentalidade de negécio que imperava seria de integragdo e ndo de

diferenciagéo.

Esta € uma das barreiras a participacdo em turismo referidas na revisdo de literatura.
Circunscrevida no grupo de barreiras interativas, a falta de atendimento adequado e
especializado carece ainda de uma atencao pormenorizada por parte dos gestores turisticos.
Os resultados obtidos vao ao encontro do referido na literatura (Quadro 5.5). Nenhum dos
casos em estudo possui, no seu quadro de colaboradores, pessoas com formacéo especifica
para pessoas com mobilidade reduzida, embora cinco entidades referissem que talvez num
futuro préximo pretendam contratar pessoas com conhecimento especializado, ou dar

formagéao que vise a satisfagdo das necessidades dos visitantes com mobilidade reduzida.
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Quadro 5.5 — Formagéo do pessoal

Sim Nao
Formacao especifica para pessoas com mobilidade reduzida 0 17
Contratagdo, ou formacado, de colaboradores capazes de dar 5 12
resposta a pessoas com mobilidade reduzida
Colaboradores disponiveis durante o periodo de abertura 1 16

Fonte: Elaboracao prépria

Porém, é de salientar uma das respostas obtida. Segundo a entrevista E70, entidade de
animacao turistica, parte da formagao que detém os seus colaborados “é conseguida através
da convivéncia, no seu grupo de amigos, com pessoas que fazem parte do segmento em
estudo”. O entrevistado acrescenta ainda que os colaboradores ndo possuem uma formacéo
ao nivel da linguagem gestual pois “ndo encontramos um curso de iniciagcdo a lingua gestual’.
Contudo possuem alguém capaz de ajudar um invisual a usufruir dos servigos que adquiriu.
Esta percecdo analitica da entrevista sustenta o que foi referido por Card et al
(2006),nomeadamente que era nas atragdes turisticas que menos se fazia sentir, na opiniao

dos prestadores de servigos e dos visitantes, as barreiras interativas.

Todo este panorama geral de falta de formagdo implica consequéncias negativas,
nomeadamente ao nivel da satisfacdo dos clientes, que precisa ser minimizado, e para a qual
os gestores devem estar diligentes no que diz respeito a formagado e sensibilizagdo dos
colaboradores para as necessidades especificas de pessoas com mobilidade reduzida (Peixoto
& Neumann, 2009).

Quando questionados acerca do motivo pelo qual ndo possuem pessoal com formacao, a
resposta foi imediata: a crise pela qual o pais atravessa nao permite a contratacdo de pessoal
extra que colmate esta lacuna ou a definicdo de uma formacgéao especifica que englobe temas

como as diferentes necessidades das pessoas com mobilidade reduzida.

Ainda no grupo de barreiras interativas existentes num destino, a falta de informagéo foi outro
dos temas abordados. A sua inclusdo nos guides de entrevista deveu-se ao fato de, na reviséo
de literatura, esta ser uma das mais sentidas em todo o processo de tomada de decisdo, bem

como aquando da deslocagao ao destino e regresso ao ambiente habitual.

Com o avancar da tecnologia, em especial aquela ligada a internet, permitiu que todo o
contetdo informativo relativo a uma determinada entidade turistica estivesse ao alcance de
todos, em qualquer parte do mundo, e a qualquer hora. A provisdo de informacéao on-line €, e
como referido na literatura, um dos fatores ao qual os visitantes com mobilidade reduzida
atribuem um grau de importancia bastante elevado no processo de tomada de decisdo. Face a
isto, tornou-se de extrema importancia percecionar se os atores turisticos entrevistados
possuiam site oficial, e se este estava acessivel a todos, segundo um conjunto de critérios

devidamente sustentados na literatura.
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O Quadro 5.6 permite verificar que, das dezassete entidades entrevistadas, apenas catorze
possuem site oficial. Sendo que, e como referem Buhalis et al. (2005, p. 58), a internet tem
vindo a tornar-se numa fonte de informacéo bastante importante para o segmento em estudo,
os atores da oferta sem presenga na internet estdo em desvantagem, face a outros, no que se

refere a rececao de visitantes com mobilidade reduzida.

Quadro 5.6 — Informagao disponibilizada através de site oficial

Numero de entidades com site oficial 14

| Sim Ndo |
Informacao detalhada, precisa e correta 12 2
A informacdo vai ao encontro das necessidades especiais dos 10 4
visitantes com mobilidade reduzida
Complementaridade da informag¢édo com fotografias 8 6

| Atualizacao da informacao 13 1

Fonte: Elaboracao prépria

A leitura cuidada do quadro permite verificar outras conclusdes bastante pertinentes no que se
refere a acessibilidade informativa das entidades. A atualizacdo, o detalhe, a precisdo e a
exatidao da informacéao prestada é uma das preocupacdes a que os gestores tém conseguido
dar uma resposta positiva. Contudo, facilmente se percebe que esta ndo corresponde a um
requisito bastante apreciado pelos visitantes: 0 da complementaridade da informacdo com

fotografias.

Quando abordado o assunto da coeréncia entre a provisdo da informacéo e a sua adaptagao
as necessidades especiais dos visitantes, a grande maioria dos entrevistados respondeu
positivamente. Isto seria um fator bastante importante e de salientar, caso ndo ocorresse a
situagdo de aquando uma pesquisa rapida pelos sites, por parte da investigadora, ndo se
detetasse inumeras lacunas referentes a esta tematica. A literatura refere que um site para ser
totalmente acessivel deve deter informacao adaptada e orientada segundo cada tipo de
mobilidade reduzida, pois as diferentes necessidades do segmento em estudo conduzem a
resultados de busca distintos aquando do processo de tomada de decisdo. Todavia, estes
fatores ndo se verificaram, pelo que a resposta dos entrevistados demonstra, mais uma vez, a

falta de conhecimento para com as reais necessidades das pessoas com mobilidade reduzida.

Efetivando uma conclusdo generalista aos véarios temas abordados, poder-se-a referir que a
politica adotada, a falta de formacao de pessoal, uma ineficaz abordagem por parte dos
entrevistados ao segmento de mercado do turismo acessivel, e uma provisdo da informagao
ndo orientada para este mercado, demonstram ser temas que condicionam a total
acessibilidade do destino turistico. Contudo, e recorrendo a um estudo ja abordado e publicado
por Darcy e Pegg (2011), quando informados acerca do conceito de pessoa com mobilidade
reduzida, denotou-se um pequeno desejo em proporcionar um servigo de qualidade, e o mais

acessivel possivel, aos visitantes com algum tipo de mobilidade condicionada por parte dos
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entrevistados. Deverd ser ainda salientado o fato de existir ja na mente destes, embora
inconscientemente, a abordagem ao segmento segundo 0 modelo social, em que a inclusdo se

sobrepds a nocao de limitagdo por deficiéncia.

5.2.2 O caso especifico dos hotéis

A criacao de opgdes de alojamento acessivel em todos os estabelecimentos, e para todas as
formas de mobilidade reduzida, € um dos critérios minimos de acessibilidade na cadeia de
servigos turisticos, como referido por Peixoto € Neumann (2009, p. 151. Contudo, é neste setor
que se verifica, com maior incidéncia, grande parte das barreiras ao nivel estrutural e
interpessoal. Portanto, e com base em estudos consultados, varias questdes foram expostas
aos gestores hoteleiros, no sentido de se percecionar se estes estavam conscientes e

compreendiam o que realmente seria uma estabelecimento de alojamento acessivel.

A sensibilizagdo da necessidade de prestagdo de um servico de alojamento acessivel é
bastante relevante para um visitante com mobilidade reduzida. E necessario assim incumbir,
nos gestores, uma mentalidade assente na acessibilidade e que seja transversal a todos os
setores do alojamento. Contudo, devera atentar-se que esta ndo devera estar restringida
apenas ao que é descrito na legislagcao, pois como verificado ndo existe nenhum conjunto de
diplomas legais especificos para a area do turismo acessivel. Para tal, € necessario alargar
horizontes relativos ao conhecimento desta area, por forma a diminuir o nimero de barreiras
existentes. No entanto, quando questionados acerca deste assunto, as respostas foram
perentdrias. Como se pode verificar no Quadro 5.7, todos os entrevistados referiram que as
medidas aplicadas na remocado de barreiras ao nivel do alojamento em geral se resumiram
apenas as previstas na legislacao.

Quadro 5.7 — Aplicagdo de medidas legislativas
Tematica Excertos das entrevistas Principais termos usados ‘
“Sim” (E1, E2, E3, E4, E5)

e “ pouca quota de mercado
recebida” (E1, E3)

« “ “ainda ndo foram notérias as (i) Procura pouco
necessidades” (E2) significativa;

e“ (...) estiveram a cargo do (ii) A cargo do arquiteto.
arquiteto” (E4, E5)

e “ possuimos mesa para check-

Medidas aplicadas na
remocao de barreiras

in acessivel” (E2)

Fonte: Elaboracao prépria

Para complementar a pergunta foi questionado se, caso nao tivessem sido adotadas medidas
adicionais para receber o mercado em estudo, que motivos estavam na base desta politica.

Mais uma vez a resposta foi consensual e todos eles referiram o fato de a procura nao justificar
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um investimento adicional. Assim, as politicas estratégicas do hotel para aumentar a
acessibilidade a este foram restringidas apenas a imposigao legislativa, e o investimento que
teria que ser feito ndo demonstrou ser um fator impeditivo para a tomada de medidas

adicionais, como referido por vezes na literatura especializada.

Com base na literatura especializada na area do turismo acessivel (c.f. Quadro 3.5 - quadro
sintese do tipo de barreiras a participagdo em turismo), a questdo que se seguiu visava
percecionar o nivel de acessibilidade nos espacos comuns do estabelecimento de alojamento.
Portanto, e segundo um conjunto de premissas, 0s entrevistados identificaram a existéncia, ou

nao, de possiveis barreiras.

Quadro 5.8 — Quadro sintese das barreiras especificas dos hotéis _
Frequéncia das respostas

Nao

Existéncia de elevadores 5 0
Existéncia de rampas de acesso 4 1
Lugares reservados para pessoas com mobilidade reduzida 5 0
Caminho continuo do estacionamento até ao hotel 5 0
Entrada acessivel 4 1
Balcao de rececao rebaixado 1 4
Sinais visuais e/ou auditivos de direcao e acesso 1 4
lluminagao das zonas comuns 5 0
Espaco de circulacdo dentro e fora do estabelecimento 5 0
hoteleiro

Acessibilidade a, e nos, espacos comuns 5 0
Acessibilidade aos equipamentos de lazer 5 0
Acessibilidade nos servicos de restauracao 5 0
Servico de quartos disponivel 24 horas 3 2
Existéncia de identificacao tatil das varias instalacoes 0 5

Fonte: Elaboracao prépria

Analisando o Quadro 5.8, e numa observagédo global as barreiras existentes nos casos em
estudo, sao de salientar as rampas de acesso, a entrada acessivel, o balcdo rebaixado, os
sinais visuais e/ou auditivos de direcao e acesso, o0 servico de quartos disponivel 24 horas e a
existéncia de identificagdo tatil das varias instalagbes, como fatores que impedem o livre
usufruto das areas comuns do hotel. Embora ndo estejam maioritariamente providos de
barreiras nos espag¢os em estudo, € necessario implementar um conjunto de medidas que
visem a remog¢do destas, para que o alojamento seja considerado totalmente acessivel a
pessoas com mobilidade reduzida, e os turistas ndo tenham que continuamente enfrentar
situagOes constrangedoras. Esta analise vai ao encontro do referido por Darcy e Pegg (2011),
que sustentam que os gestores hoteleiros reconhecem os problemas relativos a acessibilidade
das instalagbes que gerem, mas apenas alguns detém uma estratégia para abordar estas

questodes.

O numero de quartos adaptados que cada hotel possui, bem como o seu critério de

localizacéo, foram também alvo de estudo. Demonstra ser de extrema importancia perceber se
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os hotéis estdo preparados para receber mais do que um turista com mobilidade reduzida, e

compreender se estes ndo se encontram em zona discriminatoria.

Ao atentarmos o Quadro 5.9 percebemos facilmente que existiu por parte dos gestores uma
preocupagao em localizar os quartos proximo de pontos-chave como o elevador, a recegao e
no piso inferior. Todavia este cuidado ndo é transversal ao nimero de quartos adaptados. Trés,
dos cinco casos estudados, apenas possuem um quarto adaptado, enquanto os outros dois
possuem dois quartos reservados a pessoas com mobilidade reduzida.

Este ultimo fator podera, no futuro, ser impeditivo para acolher um segmento que demonstra
estar em crescimento. Se na realidade atual ndo se justifica deter um maior nimero de quartos
adaptados, pois, como os gestores entrevistados referem, a procura é diminuta, daqui a uns
anos pode verificar-se uma situagdo inversa. E necessario que estes tenham em mente
alternativas viaveis, como por exemplo ajustar um determinado nimero de quartos standard,
através de um desenho inclusivo, ao segmento do mercado em estudo. Nesta situa¢do poder-
se-4 aplicar o caso de boa pratica do Hotel Villa Batalha, que possui quartos facilimente
adaptados, caso a procura assim o pretenda e o justifique.

Quadro 5.9 — Numero e localizagdo dos quartos adaptados
Principais termos

Tematica Excertos das entrevistas

empregados

« Dois (E1, E2)
e Um (E3, E4, E5)

, “ imi 30.” vi)Proximidade a pontos-
Numero de quartos e e “(...) proxnmlc.:i.ade da recegao.” (E7) (vi) _ p
critério de e (...) facilidade de acesso e chave;
| lizacs assisténcia (...)” (E2, E3) (vii) Facilidade de acesso;
ocallzagao «“ (.) no rés-do-chdo, junto ao (vii) Area do quarto.

elevador (...)" (E3)
e “(...) tamanho do quarto (...)” (E4, E5)

Fonte: Elaboracao prépria

A implementacdo de uma cultura de acesso na mentalidade dos gestores hoteleiros continua,
como verificado, a necessitar de ser adotada. Esta situacao transparece, quando interrogados
acerca do que entendiam por “quarto acessivel”’, as respostas obtidas demonstrarem ser
diferenciadas e algo generalistas.
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Capitulo 5 — Apresentacao, analise e discussao dos dados recolhidos

Quadro 5.10 — Delimitagédo de quarto acessivel
Tematica Excertos das entrevistas Principais termos usados

e “ (...) vai ao encontro do definido por lei.”

(ET)
e “(...) os produtos de apoio necessarios se
encontram assegurados e em perfeitas (i) Definido por lei;
condigdes de funcionamento (...)" (E2)
“ (...) aquele que se encontra visitantes:
completamente preparado para receber

pessoas com mobilidade reduzida (...)" (ili) Gom pr?qmos de apoio
(E3) necessarios e em

funcionamento.

(i) Preparado para receber

Delimitacao de
quarto acessivel

“ (...) espago de circulagdo no interior,
mobiliario acessivel, fio de alarme na casa
de banho, barras de apoio, localizagao do
quarto (...)" (E3, E4, E5)

Fonte: Elaboragao prépria

Analisando o Quadro 5.10 verificamos que um dos gestores referiu que um quarto acessivel vai
ao encontro do definido por lei, e outro respondeu, de forma generalista, que é aquele que se
encontra preparado para receber o segmento em estudo, sem acrescentar mais nada. Isto
demonstra uma cerca falta de conhecimento acerca das necessidades especificas dos
visitantes com mobilidade reduzida, nomeadamente ao nivel da primeira resposta, uma vez
que a lei ndo contempla todas as premissas especificas para que um quarto seja totalmente
acessivel. Por outro lado, verifica-se o referido na literatura por diversos autores: devido a falta
de conhecimento, e a inexisténcia de uma atitude inclusiva que impera no seio dos gestores, as

barreiras continuam a imperar no servigo de alojamento.

Porém, outros gestores aprofundam mais a questdo e referem conceitos como espago de
circulagdo, mobiliario acessivel, localizacdo dos quartos, existéncia de produtos de apoio
necessarios e em funcionamento, e casas de banho adaptadas. Embora ndao contemple todos
os aspetos essenciais para um quarto acessivel, estas respostas vao ao encontro do estudo de
Kastenholz et al. (2010) e Darcy (2003), em que os visitantes inquiridos referiram que os
fatores mais importantes aquando da escolha de um alojamento turistico seriam o equipamento
de apoio a mobilidade, a existéncia de espago de circulagdo no interior do quarto, o conforto e

seguranca, a existéncia de casa de banho acessivel, e a disposigcéo e organizacdo da mobilia.

Face ao agora exposto, as perguntas que se seguiram demonstram, mais uma vez, ser de
extrema importancia para a analise da acessibilidade nos hotéis em Aveiro. Depois de
questionados os gestores acerca do que era um quarto acessivel, era necessario perceber se a
sua ideologia ia ao encontro do que realmente tinham para oferecer a um turista com
mobilidade reduzida. Assim, e mais uma vez recorrendo a um conjunto de premissas
devidamente sustentadas na literatura, pediu-se que respondessem sim, ou ndo, a existéncia

de um determinado ndmero de possiveis barreiras.
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De acordo com o Quadro 5.11 percebemos que existe um consideravel nimero de barreiras no
interior do quarto reservado para pessoas com mobilidade reduzida. Tudo isto reflete a analise
anterior de que a ténue ideia de quarto acessivel que os gestores possuem implica a existéncia

de impedimentos no interior do que desigham de quarto adaptado.

Numa observacdo mais especifica, nenhum dos quartos possui informacao tatil para pessoas
invisuais, 0 mobiliario ndo é rebaixado, chegando um dos casos a ser igual a todos os outros
quartos, o sinal de emergéncia nao estd audivel nem visivel, 0 acesso ao vardao do roupeiro
nao esta adaptado, entre outras.

Quadro 5.11 — Quadro sintese das barreiras especificas dos quartos adaptados

Frequéncia das
respostas

Sim Nao

Acesso facilitado ao interior do quarto através do uso de um 5 0
cartao

Mobiliario rebaixado 3 2
A disposicao da mobilia facilita a circulacao dentro do quarto 5 0
Existéncia de superficie tactil informativa 0 5
Sinal de emergéncia audivel e visivel 2 3
Facilidade de acesso aos comandos da TV e telefone 3 2
Acessibilidade aos controlos da cama 0 5
Permissao de caes guia 4 1
Espaco proprio para a estada do cao 0 5
Acesso ao varao do roupeiro, bem como aos respetivos 0 5
cabides

Controlo da temperatura do quarto 3 2
Bons niveis de iluminacao 5 0
Superficies anti deslizantes 4 1

Fonte: Elaboragéo prépria

Contudo, quando analisamos a acessibilidade & casa de banho privativa existente no quarto
adaptado, na sua grande maioria estas estdo desprovidas de barreiras significativas (Quadro
5.12). Embora trés dos casos em estudo ndo possuam, por exemplo, roll-in shower, existe
cadeira de banho e barras de apoio que colmatam esta lacuna.
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Quadro 5.12 — Quadro sintese das barreiras existentes nas casas de banho privativas do quarto adaptado

Frequéncia das
respostas

Sim

=
o

Oo|lWw = O|lO0|O|

Acesso facilitado ao lavatorio e a bancada para higiene especial 5
Existéncia de cadeira de banho 5
Localizacao adequada das barras de apoio 5
4
2
5

Existéncia de chao antiderrapante

Existéncia de roll-in shower

Suporte de toalhas e papel higiénico posicionados em altura

adequada

Dispositivos de iluminagéo acessiveis

Alarme sonoro e luminoso, com terminais de ativacdo colocados a

uma altura conveniente

Acessibilidade as alavancas das torneiras 3 2
Fonte: Elaboracao prépria

N
—

o
o

Assim, e numa conclusdo geral no que diz respeito ao servico de alojamento, os casos
estudados demonstram um nivel de acessibilidade muito basico, em que predominam barreiras
que facilmente, e através de politicas concretas por parte dos gestores, seriam removidas.
Carece um estudo mais pormenorizado das necessidades reais dos visitantes com mobilidade,
por parte da organizagdo das entidades, para que a ideologia de um hotel plenamente
acessivel seja real. Com a adocao de diretrizes especificas e devidamente adequadas, era
possivel uma melhoria da sustentabilidade econdémica e social das entidades, bem como
constituiria um fator de diferenciacéo face a outros.

Para concluir o estudo especifico aos hotéis falta, por fim, abordar o servico de restauracao
que estes possuem, nomeadamente a disponibilizagcdo, na sua grande maioria, de pequenos-
almogos (Quadro 5.13).

Quadro 5.13 — Quadro sintese das barreiras no servigo de restauragao dos hotéis

Frequéncia das
respostas

Sim Nao
Existéncia de cardapio em formato adaptado para invisuais 0 5
Sinal de emergéncia audivel e visivel 5 0
Espaco de circulagao 5 0
Altura das mesas 5 0
Desenho das mesas que permita a inclusao de uma cadeira de 5 0
rodas

Fonte: Elaboragéo prépria
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Numa sintese global, este é um servico com um nivel de acessibilidade bastante elevado.
Apenas requere uma politica que incorpore a criagdo de um carddpio em formato adaptado

para invisuais.

Face a todos os dados recolhidos e analisados no que diz respeito ao caso especifico dos
estabelecimentos de alojamento, conclui-se que, ao nivel das barreiras existentes neste grupo
de agentes da oferta, a sua existéncia é transversal a grande maioria dos casos estudados.
Premissas como diferencas na prestagédo de servigos para pessoas com deficiéncias, aspetos
técnicos e ambiente construido, comunicagdo e gestdo de recursos humanos, foram
identificadas como fatores para um ambiente incapacitante. Os quartos reservados para
pessoas com mobilidade reduzida foram o Unico foco no que diz respeito ao fornecimento de
um produto acessivel. A ideologia de acessibilidade nao se estendeu a totalidade da
experiéncia turistica, incluindo ginasios, piscinas (presentes num dos casos), ambientes
comuns, e parte da restauragdo, como referido também pelo estudo de Darcy e Dickson
(2011).

Este é, em suma, e como referido ao longo da presente dissertacdo, um dos setores do turismo
que apresenta um imenso numero de barreiras, que passam pela politica adotada, pela
formacao do pessoal (desde a chefia até ao colaborador da rececdo), pela abordagem ao

segmento, e pela consciencializagdo da necessidade de criar um ambiente inclusivo.

5.2.3 O caso especifico dos postos de turismo

Os postos de turismo, analisados como entidades prestadoras de informacéo turistica,
demonstram possuir um papel bastante importante para a disponibilizagdo de um conjunto de
informacao necesséria para uma estada isenta de contratempos. Segundo Buhalis et al. (2005)
esta é uma das fontes de informagéo a qual o segmento em estudo recorre quando necessita

de saber algum conteldo especifico.

Segundo Lee et al. (2011, p. 2), esta barreira interativa é frequentemente citada aquando da
participacdo em turismo por parte do segmento do turismo acessivel. A informacéo, que se
devia caraterizar por ser precisa, correta, atualizada, disponivel em varios formatos e linguas é,
por vezes, alvo de duras criticas pelos investigadores da area do turismo acessivel, assim
como pelos demais visitantes com mobilidade reduzida. Com grande impacte ao nivel da
experiéncia turistica global, o servigo informativo deve ir ao encontro dos visitantes e explicitar
os diferentes produtos turisticos existentes no destino que se encontram devidamente
adaptados. Neste sentido, foram delimitadas um conjunto de premissas, devidamente
sustentadas na literatura, e replicadas aos entrevistados no sentido de esclarecer o nivel de

acessibilidade da entidade.
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Ao analisar o Quadro 5.14 percebemos que, embora a informagéo que as entidades prestam
aos visitantes seja completa, precisa, atualizada, e complementada com imagens, estas ndo
possuem qualquer brochura informativa especifica para o turismo acessivel. Por outro lado,
continua a imperar a inexisténcia de informacao em braille, ou com imagens em relevo para
invisuais. Assim, quando um visitante com mobilidade reduzida se desloca ao prestador de
informacao a fim de obter respostas as suas necessidades ao nivel da hotelaria, restauragao,
animagcao turistica, entre outras, obtém a mesma informagao que outros segmentos do sistema

turistico.

Quadro 5.14 — Quadro sintese relativo a acessibilidade da informagao prestada pelos postos de turismo

Sim Nao

Especifica para turismo acessivel 0 2
Completa e precisa 2 0
Atualizada 2 0
Boa visibilidade dos conteudos (tipo e tamanho da letra, 1 1
espacamento entre linhas, contraste e profusao das cores)

Tamanho dos textos nas diversas impressoes 1 1
Tamanho das imagens e ilustracoes que complementam a 2 0
informacao escrita

Informacao em braille, ou imagens de relevo 0 2

Fonte: Elaboragao prépria

Porém, outra conclusao pertinente para o estudo deve ser referida. Se atentarmos que ambas
as entidades entrevistadas sdo de cariz publico, mais uma vez se coloca em causa o papel

deste sector na resposta as necessidades do segmento de mercado do turismo acessivel.

Em suma, os resultados obtidos vao ao encontro da literatura analisada. A ideologia de que a
informacado devera ser adaptada e orientada segundo cada tipo de mobilidade reduzida e os
niveis de acessibilidade (Eichhorn et al., 2008) ainda nao esta enraizada no destino turistico
Aveiro. Assim, as cinco componentes informacionais destacadas no terceiro capitulo e que
permitem um servico informativo mais rico e confidvel, ndo estao explicitas em ambos os casos

estudados.

Todavia, também foi alvo de andlise a acessibilidade ao interior da entidade. Assim, pretendeu-
se analisar a que nivel o posto de turismo se encontra acessivel no que diz respeito a rececao
de visitantes com mobilidade reduzida. O Quadro 5.15 mostra que, na globalidade, existe, em
ambas as entidades, um conjunto significativo de barreiras que dificultam o pleno acesso aos
bens e servigcos informativos. Denote-se a inexisténcia de superficies tateis informativas, o
balcdo com uma altura significativa, a entrada inacessivel, e a auséncia, em um dos casos, de

mobiliario rebaixado.
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Quadro 5.15 — Quadro sintese das barreiras existentes nos postos de turismo

Frequéncia das respostas |

Sim Nao
Existéncia de rampas de acesso 2 0
Entrada acessivel 1 1
Balcao de rececao rebaixado 0 2
Bons niveis de iluminacao 2 0
Espaco de circulagédo dentro da parte fisica da entidade 2 0
Mobiliario rebaixado 1 1
Existéncia de superficie tactil informativa 0 2
Sinal de emergéncia audivel e visivel 1 1
Permissao de caes guia 2 0

Fonte: Elaboragao prépria

Em suma, ambas as entidades carecem de uma politica integrada de desenvolvimento
sustentével no que se refere a prestagéo de servigos informativos. Sem material disponivel que
informe corretamente um visitante com mobilidade reduzida, este ird sentir-se perdido, e
inseguro, num destino que ndo é o seu ambiente habitual. De referir ainda, e como analisado
nos dados transversais a todos os agentes da oferta, estas entidades ndo possuem no seu
quadro de colaboradores pessoas com formacdo especifica que lhes permita prestar

informacdes a cada tipo de visitantes com mobilidade reduzida.

Assim, e face a qualidade dos recursos informativos disponibilizados aos visitantes com
mobilidade reduzida, e segundo o que esta descrito na literatura abordada, o nivel de lealdade
destes sera inferior ao desejado, e 0 passa-a-palavra, tdo importante no turismo, sera provido

de sentimentos negativos.

5.2.4 O caso especifico da animacgéo turistica

Neste subcapitulo de analise e discussao dos dados, referente ao caso especifico da animacao
turistica, serao estudadas as respostas obtidas das entrevistas administradas as empresas que
efetuam viagens de moliceiro na Ria de Aveiro, ao teatro, a0 museu e a empresa de walking

tours.

No que concerne as empresas que vendem viagens de moliceiro ao longo da Ria de Aveiro, foi
pedido ao entrevistado, enquanto figura representativa da entidade, que delimitasse o que
entendia por pacote turistico acessivel. As duas respostas obtidas foram distintas. Enquanto
um dos entrevistados referiu que “a politica da empresa ndo passa por ter um pacote que se
caracterize apenas pela acessibilidade a pessoas com mobilidade reduzida”, uma vez que

“temos programas que podem ser usados por todos”, o outro aprofundou a questdo segundo
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uma perspetiva mais exata e que ia ao encontro do pretendido. Assim, este ultimo referiu que,
na sua opinido, um pacote turistico acessivel visava fatores como: preocupag¢do em ajudar as
pessoas com mobilidade reduzida, rampas de acesso devidamente adaptadas e guias em

varias linguas, e em varios formatos.

Esta consciencializacao reflete-se diretamente na pergunta que se seguiu, e que tinha como
finalidade saber se os servicos prestados estavam equipados para que o turista com
mobilidade reduzida pudesse usufruir de todo o produto que adquiriu. O primeiro entrevistado
mencionou que nao possuiam equipamentos, por exemplo, de multimédia e de seguranga, que
estivessem a disposi¢cdo do visitante, fundamentando que a sua aquisigdo/aluguer ndo se
justificava. O segundo, por outro lado, respondeu que detinham equipamentos que permitiam
ao cliente usufruir dos produtos turisticos que vendiam, e que estes era propriedade da

empresa.

Em ambos os casos procurou saber-se se os clientes, aquando do usufruto das viagens,
detinham a sensagao de seguranca. As respostas foram positivas, indicando que situagdes
constrangedoras, como o ndo usufruto dos servigos da empresa, nunca tinham sucedido, e que
nao era necessario os visitantes efetuarem comentarios no sentido de ultrapassar possiveis

barreiras.

Se juntarmos toda esta andlise a anteriormente efetuada relativamente a formacdo dos
colaboradores a operar nas empresas, sera possivel reafirmar a inacessibilidade de um servigo
que a partida permitiria ao visitante dar resposta a um conjunto de motivacdes que os levam a
viajar — o prazer de viver novas experiéncias e a vontade de superar desafios (Neumann &
Reuber, 2004; Kastenholz et al., 2010).

Numa andlise final a estes casos, dever-se destacar o fato de os dois entrevistados nao
deterem conhecimento da existéncia de empresas de animacgdo turistica especializadas no
segmento do mercado do turismo acessivel. Esta premissa reflete a falta de sensibilizagéo para
com este grupo de visitantes, pois através de uma pesquisa simples na internet facilmente

obteriam exemplos de boas praticas nesta area.

Relativamente a empresa de animagao cujos servigos visam o acompanhamento durante as
visitas, a organizacdo das mesmas, ao longo da cidade de Aveiro, esta possui uma politica
bastante interessante e positiva, e que vai ao encontro das necessidades especiais dos

visitantes com mobilidade reduzida.

Aquando da solicitagao dos seus servi¢os, a empresa procura sempre saber se existe alguém
com necessidades especiais, a fim de serem adotadas medidas adequadas que lhes permitam
usufruir de todo o programa. Nesse estudo prévio ao grupo, pretende-se saber que tipo de

visitante se vai receber, e quais as suas necessidades. Para tal, sdo colocadas questées como
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a idade, a lingua, os gostos, entre outras variaveis que demonstram ser importantes para a

prestacdo de um bom servigo.

Caso exista no seio do grupo alguma necessidade especial, a visita é organizada consoante as
caracteristicas especiais dos visitantes. Por exemplo, quando se trata de idosos com
dificuldade de locomogédo a empresa subcontrata um servigo de transporte, e no caso de
visitantes invisuais a entidade possui um colaborador capaz, que possibilita ao visitante

perceber todo o percurso efetuado.

De ressaltar ainda que sempre que um grupo possua mais de vinte pessoas, este é
acompanhado por dois guias, o que permite ultrapassar possiveis barreiras encontradas ao

longo do percurso.

Questionado acerca do tipo de barreiras encontradas com maior frequéncia, a resposta obtida
teve um unico sentido — aquelas que estao diretamente ligadas a arquitetura da cidade e dos

edificios.

Face a esta concegéo e para que o visitante ndo fique insatisfeito com possiveis casos de nao
usufruto dos produtos turisticos adquiridos, a empresa previne-se adotando uma politica que
visa executar sempre um estudo prévio de cada grupo, como ja referido, bem como encarregar
0s seus colaboradores da criagdo dos pacotes vendidos, fazendo-os deslocar ao terreno a fim
de percecionar que tipo de barreiras estdo presentes, e se 0 grupo em causa pode, ou nao,
desfrutar daquilo que visita. Caso um determinado membro do grupo ndo o possa fazer, esse

monumento, ou outro produto, ndo serd incluido no percurso.

Contudo, existem barreiras que a empresa nao consegue prever. Aquando desta situagédo, os
guias tentam minimizar a situacdo e sucede, por vezes, 0s proprios visitantes fazerem
comentarios ou apresentarem solugdes, como por exemplo “olhem no nosso destino sucedia o
mesmo e nés recomendamos que se fizesse isto...”. Este €, sem dlvida, um conhecimento de
extrema importancia adquirido pela a empresa, e com um enorme contributo para o

melhoramento do servigo prestado.

Analisados os casos de animagéo turistica, serd abordado agora o caso especifico do teatro.
Esta entidade caracteriza-se pela adogédo gradual, ao longo dos anos, de medidas com vista a
aumentar a acessibilidade no seu interior. Sdo de referir a constru¢do de um caminho continuo
até diferentes pontos-chave, através da eliminacado de escadas, reserva de lugares nas salas
de espetaculo para pessoas com mobilidade reduzida, e reforgo de pessoal, quando assim se
justifica. Isto reflete-se no que, para o teatro, é uma politica de prestagdo de servigos
acessiveis — “aqueles que permitem a todos usufruir, sem barreiras, do que os espetaculos em

si tém para oferecer”.

Com o intuito de analisar a acessibilidade fisica do teatro questionou-se, segundo um conjunto

de premissas devidamente sustentadas na literatura, se este possuia barreiras que impediam o
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usufruto dos espetaculos. Segundo as respostas obtidas, conclui-se que o nivel de
acessibilidade desta entidade de animacéo turistica € elevado, pois somente ndo possuem
balcdo rebaixado e identificacdo tatil das varias instalagbes. Todas as outras possiveis
barreiras, nomeadamente uma entrada inacessivel, inexisténcia de rampas de acesso,
inexisténcia de lugares reservados, quer de estacionamento, quer nas salas de espetaculo,
fracos niveis de iluminagao, auséncia de espaco de circulagao, inexisténcia de casas de banho
adaptadas e sistema de alarme preparado para pessoas surdas ou invisuais, ndo se

verificaram.

Todo este panorama é conseguido devido a existéncia de uma entidade fiscalizadora, a
Inspecao Geral das Atividades Culturais (IGAC), que aquando da visita a instituicdo, e quando
se verifica ser necessario, emite um conjunto de premissas para que a direcdo do teatro

melhore a acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida.

O dltimo caso a ser estudado refere-se ao museu, que desde logo, e devido as suas
caracteristicas arquiteténicas, possui uma parte completamente acessivel a visitantes com
mobilidade reduzida, enquanto a outra, a parte monumental, e embora seja objetivo da gestao

do museu torna-la acessivel, ainda ndao é um feito realizavel.

Assim, e consciente desta premissa que dificulta a completa acessibilidade geral ao museu, foi
pedido que segundo um conjunto de caracteristicas, o entrevistado referisse se a entidade
possuia, ou ndo, as barreiras em causa. Uma analise global a informagao recolhida permite
aferir que a entidade possui um numero reduzido de fatores impeditivos ao seu pleno usufruto,
nomeadamente a inexisténcia de lugares de estacionamento reservados para pessoas com
mobilidade reduzida, balcdo de rececdo com uma altura elevada, auséncia de exposicdes
adaptadas, segundo diferentes formatos linguisticos e auditivos, e caréncia de um sistema de
alarme preparado para pessoas surdas ou invisuais. Contudo, principios como existéncia de
entrada acessivel, rampas de acesso, de elevador, de bons niveis de iluminacado, de sinais
visuais de direcdo e acesso, de espaco de circulagdo, de casas de banho adaptadas, de
acessibilidade aos espacos comuns, e permissao de cao guia, verificaram-se com preméncia

no museu em estudo.

Todavia, era de extrema importancia verificar se 0 museu estava equipado com painéis
interpretativos e placas de identificacdo que obedeciam a critérios especificos, sendo esta uma
das barreiras mais frequentemente citadas na literatura. As respostas obtidas permitem
concluir que o posicionamento, a linguagem, a visibilidade dos conteudos, a iluminagéo, e o
tamanho das imagens e ilustragbes que complementam a informagéo escrita vai ao encontro
das pessoas com mobilidade reduzida. Permanece contudo a lacuna referente a inexisténcia
de informacdo em braille, ou imagens em relevo que permitam dar resposta a pessoas

invisuais.
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Numa concluséo final, e embora o nUmero de entidades de animagao turistica sejam diminutas,
face ao numero de empresas existentes no destino Aveiro, deverd salientar-se que estas
permitiram percecionar que o seu nivel de acessibilidade vai ao encontro do exposto no estudo
de Card et al., (2006). Segundo este, as atragdes turisticas possuem, na sua generalidade, e
na opinido dos visitantes, um nivel de acessibilidade baixo, e 0 seu posicionamento ao nivel
das atitudes positivas do staff para os visitantes encontra-se ainda em quadrantes negativos.
Contudo, na opinido dos prestadores de servigos integrantes na investigagdo em curso, as

atitudes dos colaboradores sao positivas, € o nivel de acessibilidade é o mais elevado.

Por outro lado, sustenta-se o defendido por Carneiro (2010), que refere como principais
barreiras, ao nivel das atragdes turisticas, a informagéo disponibilizada, a altura e contetdos
dos painéis interpretativos e placas de identificacao, a falta de formacgao dos guias turisticos, a

inexisténcia de meios audiovisuais e a altura dos balcoes de atendimento.

5.2.5 O caso especifico das agéncias de viagens.

Relativamente as agéncias de viagens, a literatura especializada na area do turismo acessivel
faz pouca alusdo ao seu nivel de acessibilidade. Contudo, e tendo como exemplo de boas
praticas dois casos de agéncias de viagens, esta sera uma analise com base nos dois

exemplos abordados.

Quando questionado acerca do que seria, segundo a politica da agéncia, um pacote turistico
acessivel, o entrevistado repercutiu, e de forma generalista, que era aquele que “reunisse as
melhores condigdes para um passageiro de mobilidade reduzida”. Sem conseguir especificar
que condigdes seriam, facilmente se percebe a resposta negativa dada a possibilidade de
existéncia na cadeia de agéncia a que pertence, um pacote turistico para o destino Aveiro que
integre atores do sistema turistico capazes de responder as necessidades especificas do
segmento, bem como a resposta a pergunta quais os possiveis agentes da oferta turistica que
contactariam para fazer parte de um pacote para o segmento em estudo. A informacéao relativa
a esta pergunta apenas se direcionou para companhias aéreas e companhias de cruzeiros,
deixando de fora hotéis, empresas de animacao turistica, entre outras. Segundo os casos de
boas praticas, atores a ter em conta aquando a delimitacdo de um pacote acessivel serdo
aqueles com maior acessibilidade ao nivel da restauracéo, atividades de lazer e recreio,

alojamento, e transporte. A cargo da agéncia fica a plena execugao da reserva.

No que concerne a venda de viagens, por parte da agéncia, para todo o mundo, a resposta
mais uma vez foi negativa. Assim, e face a possibilidade de existéncia de parcerias com outros
atores do sistema turistico capazes de receber os visitantes com mobilidade reduzida, o
entrevistado proferiu que “as parcerias que temos ndo visam especificamente este segmento

de mercado”.
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Em suma, a agéncia de viagens entrevistada padece de uma politica integrada que vise o
mercado do segmento do turismo acessivel. Mesmo que a procura de mercado seja reduzida,
€ essencial que, quer este caso especifico, quer aqueles que ficaram por entrevistar, abram
mentalidades e usem 0s exemplos de boas praticas abordados, para criar pacotes turisticos
com um nivel de acessibilidade consideravel. A mobilidade, fator essencial no setor turistico,

esta assim condicionada para os visitantes com mobilidade reduzida.

Por outro lado, e face & sensacéo de seguranga que o segmento em estudo precisa para que
se sinta preparado para viajar, cabe as agéncias, enquanto possiveis figuras de ligagao entre o
ambiente habitual do visitante e o destino, criar pacotes turisticos que configurem as condigoes
necessarias a cada caso. Se tal ndo se verificar, aquando da deslocacdo a este agente da
oferta, um determinado visitante ira sentir-se excluido, e incompreendido no que diz respeito ao
sentimento de querer viajar. De referir ainda que no estagio quatro do processo de tomada de
decisdo, mais especificamente no momento da recolha de informagao especifica, aqueles com
mobilidade reduzida recorrem a agéncias de viagens e operadores turisticos para obter as
respostas as suas duvidas. Ora se estes nao estiverem preparados para tal, como se verificou

no caso em estudo, o visitante saira insatisfeito da agéncia.

5.2.6 O caso especifico da restauragao

A semelhanca do que sucede com as agéncias de viagens, no que diz respeito a restauracdo a
literatura especializada ainda nao abordou especificamente este tema. Contudo, é de extrema

importancia incluir este grupo de agentes da oferta no estudo em causa.

A entrevista administrada aos restaurantes teve como objetivo obter resposta a trés grupos
tematicos especificos: (i) acessibilidade nas areas comuns do restaurante, (ii) acessibilidade no

servigo de restauracao, e (iii) existéncia e caracteriza¢do de casas de banho adaptadas.

Relativamente ao primeiro tema, e de acordo com o Quadro 5.16, facilmente se deduz que o
nivel geral de acessibilidade é ainda baixo. Barreiras especificas como altura do balcéo,
inexisténcia de lugares de estacionamento reservados para pessoas com mobilidade reduzida,
auséncia de identificacao tatil das varias instalacdes e entrada inacessivel estdo ainda patentes
no espaco fisico dos restaurantes entrevistados. Contudo, deve-se salientar, 0 amplo espaco
de circulagédo verificado, a existéncia de elevadores e rampas de acesso quando necessério, e
0os sinais de emergéncia audivel e visivel, como fatores positivos na acessibilidade as

entidades.
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Quadro 5.16 — Quadro sintese relativo as barreiras existentes nas zonas comuns dos restaurantes

Frequéncia das respostas

Sim Nao

Existéncia de elevadores 2 1
Existéncia de rampas de acesso 2 1
Lugares reservados para pessoas com mobilidade 1 2
reduzida

Caminho continuo do estacionamento até ao restaurante 1 0
Entrada acessivel 2 1
Balcao rebaixado 0 3
Sinais visuais e/ou auditivos de direcao e acesso 0 3
lluminacao das zonas comuns 3 0
Espaco de circulagao dentro e fora do restaurante 3 0
Acessibilidade a, e nos, espacos comuns 3 0
Existéncia de identificacao tatil das varias instalacGes 0 3
Sinal de emergéncia audivel e visivel 3 0
Permissao de cao guia 3 0
Superficie anti deslizante 0 3

Fonte: Elaboragao prépria

Quando questionados acerca do que consideram um estabelecimento de restauracao acessivel
as respostas foram consensuais, narrando, de uma forma geral, que é aquele que vai ao
encontro das necessidades especificas das pessoas com mobilidade reduzida. Face a isto, e
com o intuito de aprofundar questbes pertinentes ao estudo, através de um conjunto de

premissas, pretendeu-se dar resposta ao segundo tema (Quadro 5.17).

Quadro 5.17 — Quadro sintese relativo a existéncia de barreiras aquando da prestacao de servigos

Frequéncia das respostas

Sim Nao
Existéncia de cardapio em formato adaptado para invisuais 0 3
Espaco de circulagao 3 0
Altura das mesas 3 0
Desenho das mesas que permita a inclusao de uma cadeira 3 0
de rodas

Fonte: Elaboracao prépria

Analisando as respostas obtidas, estes seguem um caminho inverso ao referido na literatura.
Segundo a revisao efetuada, os visitantes apontavam a altura das mesas como o fator mais
impeditivo para o pleno usufruto deste servico. Nos casos de estudo esta premissa nao se
verificou, sendo a altura e o desenho das mesas acessiveis a pessoas com mobilidade
reduzida. Contudo, falta uma politica em todos eles que integre a conce¢do de um cardapio em
formato adaptado para invisuais, para que tal barreira fosse colmatada.
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Por fim, e no que diz respeito ao terceiro tema, um dos restaurantes ndo possui casas de
banho adaptadas (Quadro 5.18). Os outros dois possuem este tipo de instalagao, contudo com
barreiras evidentes, nomeadamente ao nivel do acesso ao lavatério e a bancada de higiene
pessoal, inexisténcia de chao antiderrapante, localizagéo inadequada das barras de apoio, falta
de acessibilidade as alavancas das torneiras, entre outos.

Quadro 5.18 — Quadro sintese relativo a acessibilidade das casas-de-banho existentes no restaurante

Frequéncia das respostas |

Sim Nao
Acesso facilitado ao lavatorio e a bancada para higiene 0 2
especial
Localizacao adequada das barras de apoio 1 1
Existéncia de chao antiderrapante 0 2
Suporte de toalhas e papel higiénico posicionados em altura 1 1
adequada
Dispositivos de iluminagéo acessiveis 2 0
Alarme sonoro e luminoso, com terminais de ativacao 1 1
colocados a uma altura conveniente
Acessibilidade as alavancas das torneiras 0 2

Fonte: Elaboracao prépria

Em suma, este é ainda um servigo que carece de uma sofisticagdo ao nivel da acessibilidade.
Conferiu-se o revisto em estudos consultados, de que a altura das mesas e a formagéao dos
funcionarios sdo barreiras existentes na restauracdo. Contudo, os casos apresentados estdo
providos de mais fatores impeditivos, devidamente apresentados, que dificultam o usufruto
completo do servigo de restauragdo. Sendo o nosso pais gastronomicamente rico, é de todo

importante adaptar os restaurantes as necessidades do segmento de mercado em estudo.

5.2.7 O caso especifico dos transportes rodoviarios

Os transportes, na sua globalidade, apresentam barreiras que dificultam a mobilidade e
acessibilidade para, e nos, destinos. Fator a ter em conta aguando da procura de informagéo
especifica no processo de tomada de decisdo, estes podem ser inacessiveis a varios niveis,

como referido na literatura.

A entidade entrevistada, de cariz rodoviario, possui duas viaturas proprias, de dezoito lugares,
para o transporte de pessoas com mobilidade reduzida. Equipadas para deslocar pessoas em
cadeira de rodas, possuem uma plataforma elevatéria que facilita o acesso ao interior destas.
Este é sem duvida um fator determinante e bastante importante para o destino em estudo, que

pode ser solicitado pelos utentes.

Contudo, a restante frota da empresa ndo se encontra devidamente adaptada. Assim, se um

visitante com mobilidade reduzida decidir usar o transporte em causa pode-se deparar com
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barreiras como a entrada, o espaco de circulagdo dentro do transporte, a altura em que se
encontra o sinal de stop, a inexisténcia de um sistema de som que permita perceber em que
paragem se encontra, a discrepancia entre a altura dos passeios e a entrada do transporte e a
falta de indicagdo de que autocarro ir4 fazer o percurso e se este é acessivel ou ndo. Em
suma, toda a informagéo recolhida vai ao encontro da literatura, e a entrevista exploratoria

realizada a Sigorelho (comunicagao pessoal, 26 de Agosto de 2011).

Visto como um meio de mobilidade bastante importante no destino Aveiro, volta a ser
necessaria a delimitacdo de uma politica inclusiva que va ao encontro das necessidades de
mobilidade demonstradas pelo segmento em estudo. Para tal, a entidade podera analisar o
exemplo de boas praticas abordadas na revisdo de literatura — o caso especifico do programa
inovador que o governo de Viena implementou. Este teve por base principios como passeios
rebaixados, entradas dos autocarros também rebaixadas, bilheteiras a um nivel de altura

devidamente adequado para pessoas com mobilidade reduzida, entre outras.

5.3 Teste das hipoteses

Depois da analise e discussao dos dados obtidos torna-se imprescindivel testar as hipoteses
anteriormente delimitadas. Numa relagdo direta entre a revisdo da literatura e o contelddo
informativo recolhido junto das entidades entrevistadas, este subcapitulo permite verificar se

estas sdo aceites ou nao.

A primeira hip6tese a testar relaciona o conhecimento acerca do conceito “visitante com

mobilidade reduzida” e o “nivel de acessibilidade” da entidade.

Como verificado no decorrer da analise dos dados, os entrevistados possuem um saber
generalista, pouco estruturado e incompleto no que diz respeito ao segmento de mercado em
estudo. Sem conseguirem delimitar corretamente, quando questionados sobre o conceito de
visitante com mobilidade reduzida, os gestores ndo estdo capazes de criar planos de agéo e
politicas diretivas que permitam oferecer um nivel de acessibilidade elevado aqueles que, num
determinado momento da sua vida, tém eminente a caréncia de condicdes de acessibilidade e
mobilidade. Assim, a hipétese “H1: A falta de conhecimento acerca do conceito de visitante
com mobilidade reduzida esta relacionado com o nivel de acessibilidade da entidade” foi

verificada.

Como referenciado ao longo da revisdo de literatura a sociedade em que vivemos continua a
possuir barreiras que dificultam a plena participacdo em turismo por parte das pessoas com
mobilidade reduzida. Entre barreiras ambientais, econémicas, interativas e intrinsecas, um

visitante do segmento de mercado do turismo acessivel esta fortemente suscetivel a ter que

Universidade de Aveiro
Dissertagao de Mestrado em Gestéao e Planeamento em Turismo

Pagina 1 5 7



Capitulo 5 — Apresentacao, analise e discussao dos dados recolhidos

ser imaginativo para as ultrapassar. Diretamente ligados a hip6tese anterior, os gestores atuais

ainda ndo estédo preparados para minimizar o impacte destas.

Contudo, o grupo das barreiras ambientais €, e segundo a literatura, aquele que mais impera
num destino turistico. Assim, tornou-se de todo importante analisar os dados recolhidos no
sentido de dar resposta a hipétese “H2: As barreiras ambientais sdo mais sentidas, face as
econdmicas, interativas e intrinsecas”. Embora imperem no destino turistico Aveiro barreiras de
todos os grupos, as ambientais sdo as que mais prevalecem, nomeadamente no que se refere

a restauracao, hotelaria, espacos publicos e transportes. Assim, esta hipdtese é verificada.

A existéncia de informacao acessivel a todos é ainda bastante utdpica, a regido geografica em
estudo caracteriza-se por um nivel de acessibilidade informativo bastante baixo. Impera a
inexisténcia de guias adaptados, bem como de gestores diligentes no que diz respeito a
importancia da formacéo e sensibilizacdo dos colaboradores para as necessidades especificas

de pessoas com mobilidade reduzida.

A terceira hipotese “H3: A prestacdo de informagcdo adequada as pessoas com mobilidade
reduzida é influenciada pelo nivel de formacdo especifica dos diferentes colaboradores a
operar nas entidades” é assim verificada. No decorrer da recolha dos dados apenas duas
entidades estavam atentas para a importancia desta premissa, o que revelou que a informagao
prestada ndo ia ao encontro das necessidades especificas dos visitantes com mobilidade

reduzida.

Por fim, a quarta hipétese “H4: As entidades hoteleiras possuem um nivel de acessibilidade
mais baixo face aos outros stakeholders da oferta” ndo se verificou. Numa analise genérica
todas as entidades possuem ainda um nivel de acessibilidade bastante baixo. H4 ainda um
longo caminho de sensibilizagdo que tera de ser percorrido, com o intuito de se criarem

condicdes favoraveis aqueles que usufruem do turismo acessivel.

5.4 Conclusao

No final deste capitulo pretende-se proceder a uma breve referéncia as conclusdes resultantes
da informagao recolhida, relativas a acessibilidade dos agentes da oferta entrevistados.
Embora ao longo do capitulo tenham sido elaborados pequenos excertos de texto no que diz
respeito a este tema, reveste-se de extrema importancia elaborar uma exposicao global que dé

a conhecer aquilo que se tratou no decorrer da analise de conteudo produzida.

Face a um discurso generalista, por vezes, pouco consensual e com uma implicita falta de

conhecimento acerca do que se refere quando se aborda o tema turismo acessivel, os agentes
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da oferta entrevistados deverdo estar diligentes para diversos conteddos, apresentados aqui

sob a forma de conclusodes:

e Falta de conhecimento especifico, por parte dos entrevistados, que lhes permitam
delimitar correta e cuidadosamente o segmento de mercado do turismo acessivel;

e Incapacidade das entidades em implementar uma politica assente nas necessidades
especificas dos visitantes com mobilidade reduzida, e com vista a produgéo de uma
economia das experiéncias assente na igualdade do usufruto de produtos turisticos;

e Reduzida informagédo acerca da atratividade do segmento em estudo, e relativo
crescimento exponencial da vontade/necessidade de viajar por parte deste;

e Face a este ultimo tema, a quota de mercado recebida no destino Aveiro é ainda
bastante diminuta face a outros destinos que apostaram em adaptar-se ao segmento
de mercado do turismo acessivel;

e A formagédo do pessoal ndo vai ao encontro ds necessidades especificas dos visitantes
com mobilidade reduzida;

e Ainformacao disponibilizada, embora atualizada e precisa, na sua grande maioria, ndao
vai ao encontro dos diferentes requisitos que as pessoas com mobilidade reduzida
requerem;

e As unidades hoteleiras ainda possuem uma gestao primaria face aos requisitos que o
segmento do mercado do turismo acessivel exige. A existéncia de barreiras nas areas
comuns, bem como nos quartos especificos sao ainda bastante evidentes.

e Sendo o servigo informativo um dos principais contributos para que o visitante com
mobilidade reduzida efetue a tomada de decisdo devidamente sustentada, bem como
uma estada com recursos que lhe permitam obter os conteldos relacionados com este,
cabe aos postos de turismo contribuir positivamente para o seu sucesso. Contudo, ha
ainda um longo caminho a percorrer para que estes fiquem capazes de responderem
positivamente as necessidades informativas dos visitantes.

e A animacdo turistica apresenta um conjunto de casos onde menos se fazem sentir as
barreiras a participagdo em turismo. Contudo, e como verificado na andlise aos dados
obtidos, existe ainda pequenos pontos que devem ser revistos no que diz respeito a
sua acessibilidade.

e O caso das agéncias de viagens, bem como dos transportes e restauragado, carecem
ainda de politicas que tenham por base uma cultura de acessibilidade e mobilidade,

e capazes de responder a todos os visitantes que fazem parte do segmento das pessoas

com mobilidade reduzida.

Assim, ficou evidente a falta de adaptabilidade dos agentes da oferta entrevistados ao
segmento de mercado em estudo, 0 que vai ao encontro de grande parte da revisdo efetuada,
em que a presenca de barreiras e a imposicdo de verdadeiros entraves a participacdo em
turismo por parte das pessoas com mobilidade reduzida estd a um nivel bastante elevado.

Universidade de Aveiro
Dissertagao de Mestrado em Gestéao e Planeamento em Turismo

Pagina 1 5 9



Capitulo 5 — Apresentacao, analise e discussao dos dados recolhidos

Avizinha-se um longo caminho a percorrer caso o destino Aveiro pretenda diferenciar-se, face a

outros, pela sua capacidade em dar resposta ao segmento do mercado do turismo acessivel.
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Capitulo 6 — Conclusoes finais

6.1 Introducao

Segundo uma revisdo da literatura relativa ao turismo acessivel, bem como a outras areas
transversais, como as presentes no segundo capitulo da presente dissertacdo, e através da
aplicabilidade de uma metodologia que permitiu compilar informacgéo relativa a agentes da
oferta turistica a operar na cidade de Aveiro, a constru¢do de todo o conhecimento exposto ao
longo de cinco capitulos permitiu responder ao problema de investigagdo. Assim, este Ultimo
capitulo pretende apresentar as conclusdes relativas a cada objetivo em especifico e
apresentar outros conteldos que demonstrem ter importancia para o desfecho cientifico do

estudo em causa.

Contudo, qualquer investigacao cientifica acarreta dificuldades e limitagdes que ndo permitem
ao investigador responder a todas as inquietagcdes que pretendia verem esclarecidas. Logo, e
no seguimento da delimitagcdo das principais contribuicdes da investigacao para o panorama do
conhecimento cientifico ligado ao turismo, serdo abordados os entraves encontrados ao longo

da compilagé@o de informacgéo pertinente, do ponto de vista da investigadora.

Por fim, e consciente de todos os temas abordados até ao momento, serdo conduzidas
algumas sugestoes para futuras investigacdes ligadas a area do turismo acessivel, em especial

no que diz respeito a oferta turistica.

6.2 Conclusoes gerais

As conclusées finais, assentes num trabalho prévio de investigacdo, permitirdo desenvolver
apreciacbes acerca da acessibilidade na distribuicdo espacial em estudo, e contribuir para o

enriquecimento, quer do destino, quer daqueles que por alguma razao o procuram.

Ao analisar a Figura 6.1 depreende-se a existéncia de um ciclo vicioso no que diz respeito a
tematica em estudo e aos resultados obtidos. O facto de a delimitacdo de turismo acessivel,
por parte dos responsaveis pela oferta turistica entrevistados, se caracterizar, e como ja foi
referido varias vezes ao longo do capitulo anterior, pela generalizagdo de conceitos, falta de
conhecimento, e perce¢do pouco conseguida no que se refere ao conhecimento de que tipo de
visitante engloba o segmento de mercado do turismo acessivel, a politicas de gestdo adotadas

por estes ndo terdo em conta a construcdo de programas de desenvolvimento sustentavel,
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assente em politicas inclusivas, e em agdes de marketing e que vdo ao encontro das

necessidades especificas dos visitante com mobilidade reduzida.

Delimitagdo de
Turismo

Acessivel

Politicas de
gestao
adotadas

Informagdo
fornecida

Atratividade e
crescimento do
segmento

Formacgdo do
pessoal

Quota de
mercado
recebida

Figura 6.1 — Esquema sintese da informagéo recolhida.

Fonte: elaboragdo propria

Assim, se um gestor ndo reconhece, na politica da entidade, a necessidade de integrar o
segmento de mercado em estudo, mas, acima de tudo, se ndo o sabe delimitar, para este, e
embora todos 0s entrevistados tenham referido que consideram os visitantes com mobilidade
reduzida um segmento em crescimento, entdo o grupo de visitantes com mobilidade reduzida
nao sera atrativo. Estas conclusées iniciais estiveram evidentes ao longo da compilagédo de

informagédo e demonstraram ter um impacte direto nos temas que se seguiram.

Atente-se ainda o fato de que um determinado visitante € considerado atrativo, quer para o
destino, quer para os agentes em estudo, se a sua deslocacdo lhes traz beneficios
econdémicos, sociais e culturais. Logo, se ndo existe uma preocupagao eminente em produzir
respostas as suas motivagdes e necessidades, por parte da oferta, o segmento deixa de querer
viajar para o destino, deixando este de ser considerado atrativo. Mais uma vez, demonstra ser
necessario a criagdo de linhas orientadoras em fungdo do mercado em estudo, e que visem
acordar os demais responsaveis para os beneficios em que se traduziriam, caso essas fossem

devidamente aplicadas.

Universidade de Aveiro
Dissertacao de Mestrado em Gestao e Planeamento em Turismo

Pagina 1 6 2



Capitulo 6 — Conclusdes finais

Facilmente se percebe, segundo as conclusdes ja apresentadas, que a informagéo relativa a
tematica “a entidade ja trabalha com o segmento de mercado em estudo, e qual a evolucao da
procura verificada” foi consensual e demonstrou todo um trabalho inexistente pela grande
maioria dos entrevistados. Assim, e embora se acolham visitantes com mobilidade reduzida, a
evolucao tem sido positiva, mas contudo muito ténue, chegando a ocorrer casos em que a linha

da procura tem seguido para valores mais baixos.

A formacao do pessoal, fator bastante valorizado por aqueles que necessitam de cuidados
personalizados e mais atentos, demonstrou ser uma barreira evidente a participacdo em
turismo por parte do segmento em estudo. A excecdo de uma entidade que tem no seu quadro
de colaboradores uma pessoas capaz de dar resposta a visitantes com incapacidade visual,
todas as outros ndo possuem qualquer funcionario com formagao especifica na area do turismo
acessivel. Por outro lado, quando questionadas acerca da possibilidade de administrar agbes
de formagédo que colmatassem esta lacuna, mais uma vez se verificou uma mentalidade

fechada por parte dos entrevistados para esta necessidade.

Por fim, mas nao menos importante, é a disponibilizagdo de informagdo correta, precisa e
atualizada, que se mostra ser bastante importante para um visitante com mobilidade reduzida
aquando da preparacao de toda a viagem, e mesmo quando ja se encontra no destino. Face a
este tema, facilmente se conclui, através dos dados recolhidos, que o conjunto de informagao
disponibilizada, por parte dos agentes entrevistados, nao satisfaz totalmente as necessidades
especiais das pessoas com mobilidade reduzida, por vezes ndo esta atualizada, e ndo possui

imagens relevantes que complementem a informagao escrita.

Em suma, todas as entidades entrevistadas estdo englobadas, em algum momento, neste ciclo
vicioso de inacessibilidade do destino como um todo. Contudo, deverao ser tidas ainda em
conta algumas conclusfes finais relativas a cada caso especifico. Assim, atente-se os

seguintes pontos:

e Ao nivel da hotelaria, esta ainda se encontra provida de muitas barreiras fisicas que
dificultam o usufruto integral dos produtos turisticos vendidos. As politicas adotadas
apenas visam o estipulado pela legislacao, e o cuidado em aplicar medidas adicionais
ainda ndo se encontra enraizado na mentalidade dos seus gestores;

e Os postos de turismo ndo possuem, na sua politica de prestacdo de informagao,
conteddos que deem resposta aquilo que os visitantes com mobilidade precisam de
saber para usufruirem de umas férias seguras. Embora, na sua grande maioria, o
espaco fisico seja acessivel, a informacao prestada, bem como a presenca de pessoal
com formagao, é ainda uma lacuna presente.

e No que diz respeito a animagao turistica, esta encontra-se, em alguns dos casos, com
um nivel de acessibilidade consideravel. Contudo, existem entidades que, face ao

desconhecimento acerca das necessidades especificas implicitas ao turismo acessivel,
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ndo conseguem ainda dar uma resposta eficaz e concreta, aqueles que os procuram.
Esta caracteriza-se também por ndo possuir pacotes de animagao turistica
completamente adaptados para o segmento em estudo. Contudo, dever-se-a referir
que é neste grupo que se encontra o melhor exemplo pratico de acessibilidade a
operar, entre os entrevistados, na cidade de Aveiro.

e No caso especifico das agéncias de viagens, a conclusdo devera ser cuidada pois
apenas se obteve resposta de um Unico caso. Todavia, é de referir que a entidade,
pelas respostas que depOs aquando a realizagdo da entrevista, mostrou um nivel de
acessibilidade bastante baixo.

e Relativamente a restauragao, as barreiras relativas ao espago fisico sdo diminutas,
verificando-se maior incidéncia no cardapio, nas casas de banho, na formacao do
pessoal e na informacao prestada.

e Por fim, no caso dos transportes, e a semelhanca do que sucede com as agéncias de
viagens, deve-se ter alguma cautela em relagao as conclusdes. Na sua generalidade, a
frota da empresa ndo esta acessivel a visitantes com mobilidade reduzida, contudo, e
caso seja solicitado, a empresa tem a disposicao dos utentes duas carrinhas
totalmente adaptadas.

Importa, no final destas conclusoées, referir também que os objetivos especificos propostos pela
investigadora foram alcangados. Esta conseguiu dar a conhecer a importancia crescente do
segmento do mercado do turismo acessivel para a industria turistica; demonstrou que a oferta
turistica da cidade de Aveiro ainda ndo esta totalmente consciencializada, e adaptada, para
receber as pessoas com necessidades especiais; identificou as barreiras existentes no destino;
verificou que as politicas adotadas ndo tinham em conta este tipo de visitantes; e que a
informacao disponibilizada, bem como a formagéo dos diversos colaboradores, ndo vai na sua

globalidade ao encontro das necessidades do mercado-alvo.

6.3 Contribuicoes do estudo

A delimitacdo correta e eficaz dos objetivos descritos permitiram desenvolver, e compreender,
a base de toda a investigacao. Contudo, € de extrema importancia que os contributos sejam
referenciados, de forma a elucidar a relevancia desta para o estado da arte na &rea do turismo
acessivel. Assim, os principais contributos da presente dissertacdo, no que diz respeito a

revisdo da literatura, sao:

e A explanagao e clarificagdo de conceitos chave que demonstraram ser a base para o
entendimento do turismo acessivel;
e Identificagdo das principais motivagdes que levam um visitante com incapacidade a

deslocar-se para fora do seu ambiente habitual;
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e Delimitagdo da importancia da isencdo de barreiras aquando a construcdo de um
destino acessivel;

e Identificagdo das principais barreiras que os visitantes com mobilidade reduzida
enfrentam desde o inicio do processo de tomada de decisdo até ao regresso a casa

depois de uma viagem.
Relativamente a parte pratica da presente tese, os principais contributos foram:

e Desenvolvimento de uma metodologia que permita a recolha de dados importantes
para a verificagao da existéncia de um destino acessivel;

e Analise da acessibilidade, segundo um conjunto completo de diferentes premissas, da
oferta turistica da cidade de Aveiro;

e Identificagdo dos principais pontos-chave onde a oferta tem de melhorar, bem como

aqueles que merecem ser enaltecidos.

Assim, transpondo para a pratica todos estes contributos fornecidos, este trabalho de
investigacao cientifica mostra-se importante e pertinente ao nivel da gestdo do destino, pois
delimita as possiveis barreiras existentes ao nivel das entidades, transmitindo-lhes linhas

orientadoras que podem adotar para se tornarem mais acessiveis.

Face a estas consideragdes, tornou-se de todo importante a realizacdo deste trabalho, por
forma a dar resposta a um problema de investigacdo devidamente identificado, e cuja
expansdao comeca a ser visivel. Espera-se, assim, contribuir de forma positiva para a

construgao de conhecimento especifico no que diz respeito ao turismo acessivel.

6.4 Principais dificuldades e limitacoes

Neste ponto pretende-se dar a conhecer as dificuldades e limitagées que a investigadora sentiu
aquando da compilagdo da presente dissertacdo. Embora na opinido desta, esta seja um
trabalho bastante completo, existe a consciéncia de que houve pontos importante que

poderiam ter sido mais aprofundados, e que serdo abordados de seguida.

O primeiro, ligado a revisao de literatura, refere-se a existéncia de poucos estudos que visem a
investigacao do turismo acessivel em agéncias de viagens e restauragao. Esta primeira lacuna,
ndo permitiu abordar com mais profundidade os temas em causa, dificultando posteriormente a

andlise dos resultados as entrevistas administradas a estes dois grupos de agentes da oferta.

A dificuldade que se seguiu, refere-se a inexisténcia, em Portugal, de estatisticas oficiais
ligadas ao segmento de mercado em estudo. Caso a sua existéncia estivesse ao alcance da
investigadora, os dados apresentados ao longo da revisdo da literatura poderiam estar mais

completos e sustentados.
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O numero de respostas obtidas a partir dos agentes da oferta a serem entrevistados foi, como
referido anteriormente, um entrave a completa analise da acessibilidade do destino turistico
Aveiro. Sendo que cerca de metade das solicitagdes ndo obtiveram resposta positiva, ficou a
faltar também o contributo importante que associagdes a operar no destino trariam para a

compilacao de informagéo.

Contudo, este numero de limitacdes, contrapostas aos contributos que a investigagao
demonstra ter para a geracao de conhecimento cientifico, € na opinido da investigadora um

entrave com baixa implicagdo para o sucesso do estudo em causa.

6.5 Pistas de investigacao para trabalhos

futuros

O finalizar da investigagdo padece de sugestbes, ou linhas orientadoras de investigacao, que
poderiam ser adotadas em estudos futuros. Ciente da contribuicdo que a atual pesquisa tem
para o estado da arte, a sua complementaridade com outros estudos iria enaltecer ainda mais

o conhecimento cientifico na area do turismo acessivel.
Assim as propostas de investigacdo para estudos futuros sao:

e Aumentar o dmbito de analise desta dissertagado, a nivel temporal e espacial, para se
obtivessem dados mais fidedignos relativamente a percec¢ao total da acessibilidade na
oferta turistica ao destino de Aveiro;

e Realizar um estudo ao segmento de mercado do turismo acessivel que
complementasse os ja existentes ao nivel da oferta;

e Delimitar, através de uma analise cientifica, a importancia do papel do Estado no
desenvolvimento de estratégias, politicas e planos de desenvolvimento para o turismo
acessivel;

e Realizar estudos semelhantes em destinos turisticos diferentes para percecionar o
nivel de acessibilidade em diferentes pontos de interesse turistico no territrio nacional;

e Efetuar um estudo mais pormenorizado a agéncias de viagens, restaurantes e meios
de transporte para perceber que conjunto de barreiras mais persistem neste grupo de
entidades;

e FElaboragdo de uma andlise setorial, a fim de percecionar detalhadamente os
contributos que cada grupo de entidades tem para oferecer ao segmento de mercado

do turismo acessivel.
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Apéndices

Apéndice 1 - Entrevista aos

estabelecimentos de alojamento

Esta entrevista insere-se num projeto de investigagdo no ambito do Mestrado em Gestdo e
Planeamento em Turismo que esté a ser realizado na Universidade de Aveiro. Tem como finalidade
percecionar quais os niveis de adequacao e adaptacdo da oferta turistica da cidade de Aveiro, face
ao segmento de mercado do Turismo Acessivel.

Todas as respostas séo confidenciais e apenas utilizadas no &mbito deste projeto de investigagao.

A sua colaboragao sera fundamental para a concretizagdo deste estudo. Desde ja agradeco a sua
participagao.

. Caracterizacao do hotel

Numero de estrelas
Total de quartos
Total de empregados
Servigos oferecidos

o M 0N~

Site na internet (Se respondeu negativamente a esta pergunta, por favor nao
responda as perguntas numero 21, 22 e 23 do ultimo grupo)

Il. Perfil dos visitantes

1. Na sua opinidao que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do turismo

acessivel?

Turismo Acessivel permite que pessoas com requisitos de acesso, incluindo mobilidade,
visao, audi¢cdo e dimensdes cognitivas de acesso, consigam participar de forma independente
e com equidade em atividades turisticas concebidas universalmente através de bens, servigos

e ambientes. Esta definicdo é abrangente a todas as pessoas, incluindo aqueles que viajam

2. A politica adotada pelo hotel tem em atengéo as pessoas com mobilidade reduzida?

e Se ndo, a administracdo do hotel pensa num futuro préximo integrar este

segmento na gestao politica do estabelecimento?
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3. A unidade hoteleira trabalha com este tipo de mercado?

e Se sim, qual foi a evolugao que verificaram ao nivel da procura?

e Se nao, pretendem apostar neste segmento?

e Caso tenha expressado que o hotel nao recebe qualquer tipo de
visitantes com mobilidade reduzida nao responda as questées numero 4

e 5 deste grupo.

4. Como se caracteriza o segmento de mercado de turismo acessivel que procura os
VOSSO0S servigos ao nivel:
e Da faixa etéaria
e Da nacionalidade
e Do nivel socioeconémico
e Das habilitacdes literarias
e Do tipo de mobilidade reduzida

e Nivel de satisfacdo com os servigos prestados

5. Os turistas com mobilidade reduzida que usufruem dos vossos produtos tém feito

algum tipo de sugestdes no sentido de melhorar os servigos prestados pela entidade?

6. Segundo estudos recentes o segmento de mercado do turismo acessivel apresenta
vantagens economicas, sociais e culturais, bastante importantes quer para o destino,

quer para os atores do sistema turistico. Face a isto:

e Considera os turistas com mobilidade reduzida um segmento de mercado em
crescimento, e atrativo economicamente para o seu hotel?

e Se nao, que razdes levam a administragao do hotel a pensar assim?

7. A literatura refere que é no alojamento turistico que as pessoas com mobilidade
reduzida mais encontram barreiras estruturais e interpessoais. Que estratégias foram

adotadas pelos gestores do hotel para minimizar estas barreiras?

e As medidas adotadas apenas se resumem as previstas pela legislacdo?
e (Caso nao tenham sido adotadas medidas adicionais para receber o mercado

em estudo, este facto deveu-se a que motivos?
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Acessibilidade nas areas comuns do hotel

Tendo em conta as caracteristicas do hotel, classifique as seguintes premissas como

existentes (Sim), ou inexistentes (N&o):

Sim N&o

Existéncia de elevadores

Existéncia de rampas de acesso

Lugares reservados para pessoas com mobilidade reduzida

Caminho continuo do estacionamento até ao hotel

Entrada acessivel

Balcéo de rececao rebaixado

Sinais visuais e/ou auditivos de direcao e acesso

lluminac¢do das zonas comuns

Espaco de circulacéo dentro e fora do estabelecimento hoteleiro

Acessibilidade a, e nos, espagos comuns

Acessibilidade aos equipamentos de lazer

Acessibilidade nos servicos de restauragao

Servico de quartos disponivel 24 horas

Existéncia de identificacdo tatil das varias instalacoes

Acessibilidade no servico de alojamento

Segundo a politica do hotel, o que é considerado um quarto acessivel?

Qual o nimero de quartos adaptados que o hotel possui?

. Qual o critério usado para a localizagdo dos quartos para pessoas com mobilidade

reduzida?

Em relacdo ao servigco de alojamento que presta o seu hotel, caracterize-o segundo as

seguintes variaveis:

Sim Nao

Acesso facilitado ao interior do quarto através do uso de um cartdo

Mobiliario rebaixado

A disposicao da mobilia facilita a circulacdo dentro do quarto

Existéncia de superficie tactil informativa

Sinal de emergéncia audivel e visivel

Facilidade de acesso aos comandos da Tv e telefone

Acessibilidade aos controlos da cama

Permisséo de caes guia

Espaco préprio para a estada do céo

Acesso ao vardo do roupeiro, bem como aos respetivos cabides

Controlo da temperatura do quarto

Bons niveis de iluminagéo

Superficies anti deslizantes
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14.

15.

16.

17.
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As casas de banho estdo adaptadas para os turistas com mobilidade reduzida ao nivel:

Sim Nao

Acesso facilitado ao lavatério e a bancada para higiene especial

Existéncia de cadeira de banho

Localizacdo adequada das barras de apoio

Existéncia de chdo antiderrapante

Existéncia de roll-in shower

Suporte de toalhas e papel higiénico posicionados em altura adequada

Dispositivos de iluminagéo acessiveis

Alarme sonoro e luminoso, com terminais de ativagdo colocados a uma
altura conveniente

Acessibilidade as alavancas das torneiras

Acessibilidade noutros servicos prestados pelo hotel

Os servigos de Spa que oferecem (Piscina, massagens, ginasio, etc.) estdo adaptados
para receber os turistas com mobilidade reduzida? Esta pergunta apenas se aplica a
hotéis com este tipo de servicos complementares.

O servico de restauragéo esta adaptado para que os turistas com mobilidade reduzida

ai possam efetuar as refeigbes didrias, nomeadamente no que diz respeito:

Sim Néo

Existéncia de cardapio em formato adaptado para invisuais

Sinal de emergéncia audivel e visivel

Espacgo de circulagéo

Altura das mesas

Desenho das mesas que permita a inclusdo de uma cadeira de rodas

Existem outros servigos prestados que gostasse de salientar, pelo facto de estarem

acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida?

Formacao do pessoal

O vosso hotel possui, no quadro de colaboradores, pessoas capazes e com formagao
para dar resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida
nos varios servigos que fornecem?

e Se sim, que tipo de formagao? (ex.: linguagem gestual)

e Se nao, ttm em mente contratar, ou dar formacéo, a colaboradores especificos

a fim de colmatar esta lacuna?
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19.

20.

21.

22.

23.
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. Esses colaboradores estao disponiveis 24 horas por dia?

Informacao fornecida

A informagdo que disponibilizam aos turistas acerca dos bens e servigcos prestados
pelo hotel estdo editados segundo varios formatos?

e Se ndo, tém em curso alguma politica que integre a criacdo de servigos
informativos acessiveis a todos?

Essa informagéo influenciou de alguma forma a tomada de decisdo aquando a escolha
pelo seu estabelecimento hoteleiro?

e Caso tenha replicado afirmativamente a pergunta numero cinco do
primeiro grupo, por favor responda as seguintes questoes:

A informagéo que o hotel disponibiliza no site oficial € detalhada, precisa e correta? Na
sua opinido esta vai ao encontro das necessidades especiais dos turistas com
mobilidade reduzida?

Complementam a informagao disponivel no site com a disponibilizacao de fotografias?

Existe a preocupagéo de manter a informagao sempre atualizada?

Obrigado (a) pela sua colaboracao.
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Apéndices

Apéndice 2 Entrevista aos postos de

turismo

Esta entrevista insere-se num projeto de investigagdo no ambito do Mestrado em Gestdo e
Planeamento em Turismo que esté a ser realizado na Universidade de Aveiro. Tem como finalidade
percecionar quais os niveis de adequacao e adaptacdo da oferta turistica da cidade de Aveiro, face
ao segmento de mercado do Turismo Acessivel.

Todas as respostas séo confidenciais e apenas utilizadas no &mbito deste projeto de investigagao.

A sua colaboragao sera fundamental para a concretizagdo deste estudo. Desde ja agradeco a sua
participagao.

. Caracterizacao da entidade turistica

6. Qual o numero de empregados?
7. Que tipos de servigos sao prestados pela entidade?
8. Esta possui site oficial na internet? (Se respondeu negativamente a esta pergunta,

por favor nao responda as perguntas numero 15, 16 e 17 do ultimo grupo)

Il. Perfil dos Visitantes

9. Na sua opinido que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do turismo

acessivel?

Turismo Acessivel permite que pessoas com requisitos de acesso, incluindo mobilidade,
visdo, audi¢do e dimensdes cognitivas de acesso, consigam participar de forma independente
e com equidade em atividades turisticas concebidas universalmente através de bens, servigos

e ambientes. Esta definicdo é abrangente a todas as pessoas, incluindo aqueles que viajam

10. Segundo estudos recentes o segmento de mercado do turismo acessivel apresenta
vantagens econdmicas, sociais e culturais, bastante importantes quer para o destino,

quer para os atores do sistema turistico. Face a isto:

e Considera os turistas com mobilidade reduzida, um segmento de mercado em

crescimento, e atrativo para a cidade?
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11. A entidade trabalha com este tipo de mercado?

e Se sim, qual foi a evolugao que verificaram ao nivel da procura?

e Se nao, pretendem apostar neste segmento?

e Caso tenha expressado que nao recebe qualquer tipo de visitantes com
mobilidade reduzida nao responda as questées numero 7 e 8 deste grupo.

12. Como se caracteriza o segmento de mercado de turismo acessivel que procura os
VOSSO0S servigos ao nivel:
e Da faixa etaria
e Da nacionalidade
e Do nivel socioeconémico
e Das habilitagées literarias
e Do tipo de mobilidade reduzida

e Nivel de satisfacdo com os servigos prestados

13. Na sua opinido o servico que a entidade presta € acessivel a todos os visitantes, e

esta assente numa reflexao sobre a igualdade de experiéncias?

14. Os turistas com mobilidade reduzida, que usufruem dos vossos produtos, tém feito

algum tipo de sugestdes no sentido de melhorar os servigos prestados pela entidade?

lll. Acessibilidade no posto de turismo

15. Tendo em conta as caracteristicas do espaco fisico em que sao acolhidos os
visitantes, classifique as seguintes premissas como existentes “Sim”, ou inexistentes

“Nao”:

Sim Néo

Existéncia de identificacio tatil dos produtos expostos

Existéncia de rampas de acesso

Entrada acessivel

Balc&o de rececao rebaixado

Bons niveis de iluminagéo

Espaco de circulacdo dentro da parte fisica da entidade

Mobiliario rebaixado

Existéncia de superficie tactil informativa

Sinal de emergéncia audivel e visivel

Permisséo de cées guia
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Iv.

V.

Apéndices

Formacao do pessoal

16. A vossa entidade possui, no quadro de colaboradores, pessoas capazes e com
formagéo para dar resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade
reduzida nos varios servigos que fornecem?

e Se sim, em que tipo de formacao? (ex.: linguagem gestual)
e Se nao, ttm em mente contratar, ou dar formacéo, a colaboradores especificos

a fim de colmatar esta lacuna?

17. Esses colaboradores estdo disponiveis todos os dias, durante o periodo de abertura

da entidade?

Informacao fornecida

18. A informagéo escrita que disponibilizam aos turistas tem patente os seguintes critérios
de boa acessibilidade?

Sim Néo

Especifica para turismo acessivel

Completa e precisa

Atualizada

Boa visibilidade dos conteldos (tipo e tamanho da letra, espagamento
entre linhas, contraste e profusdo das cores)

Tamanho dos textos nas diversas impressdes

Tamanho das imagens e ilustragdes que complementam a informacao
escrita

Informacg&o em braille, ou imagens de relevo

e Se nado, tém em curso alguma politica que integre a criagdo de servigos
informativos acessiveis a todos?

19. A entidade tem a disposicao dos visitantes meios audiovisuais que facilitam a visita, a
cidade (videos, audio e video guias, postos de audio, postos computadorizados, etc.)?

e Caso tenha replicado afirmativamente a pergunta nimero trés do primeiro
grupo, por favor responda as seguintes questoes:

20. A informacado que a entidade disponibiliza no site oficial é detalhada, precisa e
correta? Na sua opinido esta vai ao encontro das necessidades especiais dos turistas
com mobilidade reduzida?
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21. Complementam a informacao disponivel no site com a disponibilizacao de fotografias?

22. Existe a preocupagao de manter a informagdo sempre atualizada?

Obrigado (a) pela sua colaboracao.
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Apéndice 3 - Entrevista as empresas de
animacao turistica e equipamentos de lazer e

recreio

Esta entrevista insere-se num projeto de investigagdo no ambito do Mestrado em Gestdo e
Planeamento em Turismo que estd a ser realizado na Universidade de Aveiro. Tem como finalidade
percecionar quais os niveis de adequacao e adaptacdo oferta turistica da cidade de Aveiro, face ao
segmento de mercado do Turismo Acessivel.

Todas as respostas sdo confidenciais e apenas utilizadas no &mbito deste projeto de investigagao.

A sua colaboragao sera fundamental para a concretizacdo deste estudo. Desde ja agradeco a sua
participacéao.

. Caracterizacao da empresa

1. Qual o numero de trabalhadores
Quais os servigos oferecidos?
3. A entidade possui site oficial na internet? (Se respondeu negativamente a esta

pergunta, por favor nao responda as perguntas numero 20, 21 e 22 do ultimo

grupo)

Il. Perfil dos clientes

4. Na sua opinido que tipo de turista engloba o segmento de mercado do turismo

acessivel?

Turismo Acessivel permite que pessoas com requisitos de acesso, incluindo mobilidade,
visdo, audi¢do e dimensdes cognitivas de acesso, consigam participar de forma independente
e com equidade em atividades turisticas concebidas universalmente através de bens, servigos

e ambientes. Esta definicdo é abrangente a todas as pessoas, incluindo aqueles que viajam

Universidade de Aveiro
Mestrado em Gestdo e Planeamento em Turismo 2011/2012

Pagina 1 9 3



Apéndices

5. Segundo estudos recentes o segmento de mercado do turismo acessivel apresenta
vantagens econdmicas, sociais e culturais, bastante importantes quer para o destino,

quer para os atores do sistema turistico. Face a isto:

i. Considera os turistas com mobilidade reduzida, um segmento de mercado em

crescimento, e atrativo para o seu negécio?

6. A politica adotada pela empresa tem em atencdo as pessoas com mobilidade

reduzida?

i. Se ndo, a administracao pensa num futuro préximo integrar este segmento na

gestao politica do estabelecimento?

7. A empresa trabalha com este tipo de mercado?

i. Se sim, qual foi a evolugao que verificaram ao nivel da procura?

. Se nao, pretendem apostar neste segmento?

e Caso tenha expressado que a entidade em que opera nao recebe qualquer tipo de
visitantes com mobilidade reduzida ndao responda as questéoes nimero 8 e 9

deste grupo.

8. Como se caracteriza 0 segmento de mercado de turismo acessivel que procura os
VOSS0S servicos ao nivel:
i. Da faixa etéaria
ii. Da nacionalidade
ii. Do nivel socioeconémico
iv. Das habilitagdes literarias
V. Do tipo de mobilidade reduzida

Vi. Nivel de satisfacdo com o0s servigos prestados.

9. Os turistas com mobilidade reduzida que usufruem dos vossos produtos tém feito
algum tipo de sugestées no sentido de melhorar os servigos prestados pela vossa
entidade?

10. Tem conhecimento da existéncia de empresas de animacao turistica especializadas

no segmento de mercado do turismo acessivel?
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lll. Acessibilidade nos servicos prestados

11. Segundo a politica empresa, o que é considerado um pacote turistico acessivel?

12. Em relagcédo aos servigos prestados pela empresa, estes estdo equipados para que o
turista com mobilidade reduzida possa usufruir de todo o produto que adquiriu?
i. Se sim, estes equipamentos (p.e. de multimédia, seguranga, etc.) séo
propriedade da empresa ou sao alugados?
. Se ndo, existe alguma razao especifica para que a entidade ndo detenha estes

equipamentos?

13. Os servigos prestados transmitem ao visitante com mobilidade reduzida a sensagao

de seguranga?

14. Quando o visitante com mobilidade reduzida ndo consegue usufruir dos servicos de
animacao turistica que tem para oferecer, que politica é adotada para que este nédo

fique insatisfeito com a sua empresa?

15. Ao suceder esta Ultima situacao, os visitantes costumam fazer comentarios, ou até

mesmo apresentar solugdes, de como ultrapassar este problema?

IV. Formacao do pessoal

16. A vossa empresa possui nho quadro de colaboradores pessoas capazes e com
formacéao para dar resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade

reduzida, nos varios servigos que fornecem?

i. Se sim, em que tipo de formagao? (ex.: linguagem gestual)
ii. Se ndo, ttm em mente contratar, ou dar formacgéo, a colaboradores especificos

a fim de colmatar esta lacuna?

17. Esses colaboradores estao disponiveis todos os dias, durante o periodo de abertura

da entidade?
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Apéndices

Informacao fornecida

18. A informacdo que disponibiliza aos turistas acerca dos servigos prestados pela
entidade esta editada segundo vérios formatos?

iii. Se ndo, tém em curso alguma politica que integre a criagdo de servigos
informativos acessiveis a todos?

19. Essa informagéo influenciou de alguma forma a tomada de decisdo aquando a escolha

pelos vossos servigos?

e Caso tenha replicado afirmativamente a pergunta numero trés do primeiro grupo,
por favor responda as seguintes questoes:

20. A informacado que a empresa disponibiliza no site oficial é detalhada, precisa e
correta? Na sua opinido esta vai ao encontro das necessidades especiais dos turistas
com mobilidade reduzida?

21. Complementam a informagao disponivel no site com a disponibilizagdo de fotografias?

22. Existe a preocupagéo de manter a informagao sempre atualizada?

Obrigado (a) pela sua colaboracao.

Universidade de Aveiro
Mestrado em Gestao e Planeamento em Turismo 2011/2012

Pagina 1 9 6



Apéndices

Apéndice 4 - Entrevista exploratoria: O caso

especifico da animacao turistica ll

Esta entrevista insere-se num projeto de investigagdo no ambito do Mestrado em Gestdo e
Planeamento em Turismo que estd a ser realizado na Universidade de Aveiro. Tem como finalidade
percecionar quais os niveis de adequacao e adaptacao oferta turistica da cidade de Aveiro, face ao
segmento de mercado do Turismo Acessivel.

Todas as respostas sado confidenciais e apenas utilizadas no &mbito deste projeto de investigacao.

A sua colaboragao sera fundamental para a concretizacdo deste estudo. Desde ja agradeco a sua
participagao.

. Caracterizacao da empresa

1. Qual o nimero total de funcionarios?

2. Quais os servicos oferecidos?

3. A entidade possui site oficial na internet? (Se respondeu negativamente a esta
pergunta, por favor nao responda as perguntas numero 17, 18 e 19 do ultimo

grupo)

Il. Perfil dos clientes

4. Na sua opinido que tipo de turista engloba o segmento de mercado do turismo

acessivel?

Turismo Acessivel permite que pessoas com requisitos de acesso, incluindo mobilidade,
visdo, audigdo e dimensdes cognitivas de acesso, consigam participar de forma independente
e com equidade em atividades turisticas concebidas universalmente através de bens, servigos

e ambientes. Esta definicdo é abrangente a todas as pessoas, incluindo aqueles que viajam

5. Segundo estudos recentes o segmento de mercado do turismo acessivel apresenta
vantagens econdmicas, sociais e culturais, bastante importantes quer para o destino,

quer para os atores do sistema turistico. Face a isto:
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i Considera os turistas com mobilidade reduzida, um segmento de mercado

em crescimento, e atrativo para o seu negécio?

6. A politica adotada pela empresa tem em atencao as pessoas com mobilidade
reduzida?

i. Se néo, a administracdo pensa num futuro préximo integrar este segmento

na gestao politica do estabelecimento?

7. A empresa trabalha com este tipo de mercado?

i. Se sim, qual foi a evolugao que verificaram ao nivel da procura?

ii. Se nao, pretendem apostar neste segmento?

e Caso tenha expressado que a entidade em que opera nao recebe qualquer tipo de
visitantes com mobilidade reduzida nao responda as questoes nimero 8 e 9
deste grupo.

8. Como se caracteriza o segmento de mercado de turismo acessivel que procura os
VOSSO0S servigos ao nivel:
i. Da faixa etaria
ii. Da nacionalidade
iii. Do nivel socioecondémico
iv. Das habilitacées literarias
V. Do tipo de mobilidade reduzida

vi. Nivel de satisfacdo com os servigos prestados.

9. Os turistas com mobilidade reduzida que usufruem dos vossos produtos tém feito
algum tipo de sugestées no sentido de melhorar os servigos prestados pela vossa
entidade?

lll. Acessibilidade nas areas visitadas

10. Aquando uma visita guiada, a entidade tem o cuidado de fazer um estudo prévio do
tipo de publico que ir4 constituir o grupo de visita? Se sim este cuidado permite-lhe
organizar a visita por forma a responder a todas as limitacdes existentes no seio
deste?
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11. Ao longo das visitas que realizam ja encontraram barreiras que impediram a
participagao plena das pessoas com mobilidade reduzida?

Vii. Se sim, quais os tipos de barreiras que encontram com maior frequéncia?

12. Quando o visitante com mobilidade reduzida ndo consegue usufruir dos produtos
turisticos em causa, que politica € adotada para que este nao fique insatisfeito com a

sua empresa?

13. Ao suceder esta Ultima situacdo, os visitantes costumam fazer comentarios, ou até

mesmo apresentar solugdes, de como ultrapassar este problema?

IV. Formacao do pessoal

14. A vossa empresa possui ho quadro de colaboradores pessoas capazes e com
formagéo para dar resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade
reduzida, nos varios servigos que fornecem?

i. Se sim, em que tipo de formagao? (ex.: linguagem gestual)
ii. Se ndo, tém em mente contratar, ou dar formagado, a colaboradores

especificos a fim de colmatar esta lacuna?

15. Esses colaboradores estao disponiveis todos os dias, durante o periodo de abertura
da entidade?

V. Informacao fornecida

16. A informagéo que disponibiliza aos turistas acerca dos servigos prestados, bem como
das atracdes visitadas, esta editada segundo vérios formatos?

i. Se ndo, tém em curso alguma politica que integre a criagdo de servigos
informativos acessiveis a todos?

17. Essa informagéo influenciou de alguma forma a tomada de decisdo aquando a escolha
pelos vossos servigos?
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e Caso tenha replicado afirmativamente a pergunta nimero trés do primeiro grupo,
por favor responda as seguintes questoes:

18. A informagdo que a empresa disponibiliza no site oficial é detalhada, precisa e
correta? Na sua opinido esta vai ao encontro das necessidades especiais dos turistas
com mobilidade reduzida?

19. Complementam a informagao disponivel no site com a disponibilizacao de fotografias?

20. Existe a preocupagdo de manter a informagdo sempre atualizada?

Obrigado (a) pela sua colaboracao.
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Apéndice 5 - Entrevista ao teatro

Esta entrevista insere-se num projeto de investigagdo no a&mbito do Mestrado em Gestdo e
Planeamento em Turismo que esté a ser realizado na Universidade de Aveiro. Tem como finalidade
percecionar quais os niveis de adequagao e adaptacdo da oferta turistica da cidade de Aveiro, face
ao segmento de mercado do Turismo Acessivel.

Todas as respostas séo confidenciais e apenas utilizadas no &mbito deste projeto de investigagao.

A sua colaboragao sera fundamental para a concretizagdo deste estudo. Desde ja agradeco a sua
participagéao.

VI. Caracterizacao do teatro

1. Qual o numero total de empregados?
2. Quais os servicos oferecidos?
3. O teatro possui site oficial na internet? (Se respondeu negativamente a esta

pergunta, por favor nao responda as perguntas numero 16, 17 e 18 do ultimo
grupo)

VIl. Perfil dos Visitantes

4. Na sua opinido que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do turismo

acessivel?

Turismo Acessivel permite que pessoas com requisitos de acesso, incluindo mobilidade,
visdo, audigdo e dimensdes cognitivas de acesso, consigam participar de forma independente
e com equidade em atividades turisticas concebidas universalmente através de bens, servigos

e ambientes. Esta definicdo é abrangente a todas as pessoas, incluindo aqueles que viajam

5. Segundo estudos recentes o segmento de mercado do turismo acessivel apresenta
vantagens econdmicas, sociais e culturais, bastante importantes quer para o destino,

quer para os atores do sistema turistico. Face a isto:

i Considera os turistas com mobilidade reduzida, um segmento de

mercado em crescimento, e atrativo para o teatro?
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6. A politica adotada pelo teatro em que trabalha tem em atencdo as pessoas com
mobilidade reduzida?

i. Se ndo, a administracdo pensa num futuro préximo integrar este

segmento na gestao politica do estabelecimento?

7. A entidade trabalha com este tipo de mercado?

i. Se sim, qual foi a evolugao que verificaram ao nivel da procura?

. Se nao, pretendem apostar neste segmento?

e Caso tenha expressado que o teatro nao recebe qualquer tipo de visitantes com
algum tipo de mobilidade reduzida nao responda as questoes numero 8 e 9 deste

grupo.

8. Como se caracteriza o segmento de mercado de turismo acessivel que procura os
VOSS0S Sservicos ao nivel:
i. Da faixa etéria
ii. Da nacionalidade
ii. Do nivel socioeconémico
iv. Das habilitagdes literarias
V. Do tipo de mobilidade reduzida

Vi. Nivel de satisfacdo com os servigos prestados

9. Os turistas com mobilidade reduzida, que usufruem dos vossos produtos, tém feito

algum tipo de sugestdes no sentido de melhorar os servigos prestados pela entidade?

VIll. Acessibilidade ao, e no, teatro

10. Segundo a politica do teatro, o que é considerado, p.e., um concerto acessivel?

11. Tendo em conta as caracteristicas fisicas do museu, classifigue-o segundo a sua

existéncia:

Sim Néo

Entrada acessivel

Existéncia de rampas de acesso

Lugares reservados para pessoas com mobilidade reduzida

Caminho continuo do estacionamento até ao teatro

Bons niveis de iluminagéo

Balc&o de rececao rebaixado
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Sinais visuais e/ou auditivos de direcao e acesso

Permisséo de cdo-guia

Espaco de circulagéo dentro e fora do teatro

Acessibilidade a, e nos, espagos comuns

Existéncia de casas de banho adaptadas

Existéncia de identificacao tatil das varias instalacoes

Exposi¢cbes adaptadas, segundo diferentes formatos linguisticos e
auditivos

Sistema de alarme preparado para pessoas surdas ou invisuais

Formacao do pessoal

12. O vosso teatro possui, no quadro de colaboradores, pessoas capazes e com formacgéo
para dar resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida
nos varios servigos que fornecem?

i. Se sim, que tipo de formacéao? (ex.: linguagem gestual)
ii. Se néao, tém em mente contratar, ou dar formagéao, a colaboradores especificos

a fim de colmatar esta lacuna?

13. Esses colaboradores estao disponiveis todos os dias, durante o periodo de abertura
do teatro?

Informacao fornecida

14. A informacao que disponibilizam aos visitantes (p.e. através de brochuras explicativas)
acerca das exposicoes presentes no museu esta editada segundo varios formatos?

i. Se nédo, tém em curso alguma politica que integre a criagdo de servigos
informativos acessiveis a todos?

15. O teatro tem a disposicao dos visitantes meios audiovisuais que facilitam o usufruto
dos concertos/pecas de teatro, e outros, bem como a compreensdao da mesma?
(videos, audio e video guias, postos de audio, postos computadorizados, etc.)

e Caso tenha replicado afirmativamente a pergunta nimero trés do primeiro
grupo, por favor responda as seguintes questoes:

16. A informagé@o que o museu disponibiliza no site oficial € detalhada, precisa e correta?
Na sua opinido esta vai ao encontro das necessidades especiais dos turistas com
mobilidade reduzida?
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17. Complementam a informagao disponivel no site com a disponibilizacao de fotografias?

18. Existe a preocupagéo de manter a informagédo sempre atualizada?

Obrigado (a) pela sua colaboracao.
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Apéndice 6 - Entrevista aos museus

Esta entrevista insere-se num projeto de investigagdo no a&mbito do Mestrado em Gestdo e
Planeamento em Turismo que esté a ser realizado na Universidade de Aveiro. Tem como finalidade
percecionar quais os niveis de adequagao e adaptacdo da oferta turistica da cidade de Aveiro, face
ao segmento de mercado do Turismo Acessivel.

Todas as respostas séo confidenciais e apenas utilizadas no &mbito deste projeto de investigagao.

A sua colaboragao sera fundamental para a concretizagdo deste estudo. Desde ja agradeco a sua
participagéao.

Xl. Caracterizacao do Museu

1. Qual o numero total de empregados?
2. Quais os servicos oferecidos?
3. O museu possui site oficial na internet? (Se respondeu negativamente a esta

pergunta, por favor nao responda as perguntas numero 18, 19 e 20 do ultimo
grupo)

XIl. Perfil dos Visitantes

4. Na sua opinido que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do turismo

acessivel?

Turismo Acessivel permite que pessoas com requisitos de acesso, incluindo mobilidade,
visdo, audigdo e dimensdes cognitivas de acesso, consigam participar de forma independente
e com equidade em atividades turisticas concebidas universalmente através de bens, servigos

e ambientes. Esta definicdo é abrangente a todas as pessoas, incluindo aqueles que viajam

5. Segundo estudos recentes o segmento de mercado do turismo acessivel apresenta
vantagens econdmicas, sociais e culturais, bastante importantes quer para o destino,

quer para os atores do sistema turistico. Face a isto:

i Considera os turistas com mobilidade reduzida, um segmento de

mercado em crescimento, e atrativo para o museu?
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6. A politica adotada pelo museu em que trabalha tem em atencdo as pessoas com
mobilidade reduzida?

i. Se ndo, a administracdo pensa num futuro préximo integrar este

segmento na gestao politica do estabelecimento?

7. A entidade trabalha com este tipo de mercado?

i. Se sim, qual foi a evolugao que verificaram ao nivel da procura?

. Se nao, pretendem apostar neste segmento?

e Caso tenha expressado que o museu nao recebe qualquer tipo de visitantes com
algum tipo de mobilidade reduzida nao responda as questoes numero 8 e 9 deste

grupo.

8. Como se caracteriza o segmento de mercado de turismo acessivel que procura os
VOSS0S Sservicos ao nivel:
i. Da faixa etéria
ii. Da nacionalidade
ii. Do nivel socioeconémico
iv. Das habilitagdes literarias
V. Do tipo de mobilidade reduzida

Vi. Nivel de satisfacdo com os servigos prestados

9. Os turistas com mobilidade reduzida, que usufruem dos vossos produtos, tém feito

algum tipo de sugestdes no sentido de melhorar os servigos prestados pela entidade?

Xlll. Acessibilidade ao, e no, museu

10. Segundo a politica do museu, o que é considerado, p.e., uma exposicdo acessivel?

11. Tendo em conta as caracteristicas fisicas do museu, classifigue-o segundo a sua

existéncia:

Sim Néo

Entrada acessivel

Existéncia de rampas de acesso

Lugares reservados para pessoas com mobilidade reduzida

Caminho continuo do estacionamento até ao museu

Bons niveis de iluminagéo

Balc&o de rececao rebaixado
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Sinais visuais e/ou auditivos de direcao e acesso

Permisséo de cdo-guia

Espaco de circulagéo dentro e fora do museu

Acessibilidade a, e nos, espagos comuns

Existéncia de casas de banho adaptadas

Existéncia de identificacao tatil das varias instalacoes

Exposi¢cbes adaptadas, segundo diferentes formatos linguisticos e
auditivos

Sistema de alarme preparado para pessoas surdas ou invisuais

XIV.

12.

13.

14.

XV.

15.

16.

Formacao do pessoal

O vosso museu possui, no quadro de colaboradores, pessoas capazes e com
formagéo para dar resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade
reduzida nos varios servigos que fornecem?

i. Se sim, que tipo de formacéao? (ex.: linguagem gestual)

ii. Se néao, tém em mente contratar, ou dar formagéao, a colaboradores especificos

a fim de colmatar esta lacuna?

Esses colaboradores estao disponiveis todos os dias, durante o periodo de abertura

do museu?

Aquando uma visita guiada, o museu tem o cuidado de fazer um estudo prévio do tipo
de publico que ira constituir o grupo de visita? Se sim este cuidado permite-lhe
organizar a visita por forma a responder a todas as limitages existentes no seio

deste?

Informacao fornecida

A informacao que disponibilizam aos turistas (p.e. através de brochuras explicativas)
acerca das exposicdes presentes no museu esta editada segundo varios formatos?

i. Se nédo, tém em curso alguma politica que integre a criagdo de servigos
informativos acessiveis a todos?

O museu esta equipado com painéis interpretativos e placas de identificacdo que
obedecem a critérios especificos como:

Sim Nao

Posicionamento

Linguagem clara

Visibilidade dos conteudos (tipo e tamanho da letra, espagamento entre
linhas, contraste e profusdo das cores)
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Boa iluminacao

Tamanho das imagens e ilustragdes que complementam a informacao
escrita

Informag&o em braille, ou imagens de relevo

17.

18.

19.

20.

O museu tem a disposicao dos visitantes meios audiovisuais que facilitam a visita,
bem como a compreensdo da mesma? (videos, audio e video guias, postos de audio,
postos computadorizados, etc.)

e Caso tenha replicado afirmativamente a pergunta nimero trés do primeiro
grupo, por favor responda as seguintes questoes:

A informagé@o que o museu disponibiliza no site oficial é detalhada, precisa e correta?
Na sua opinido esta vai ao encontro das necessidades especiais dos turistas com
mobilidade reduzida?

Complementam a informagao disponivel no site com a disponibilizagcao de fotografias?

Existe a preocupagao de manter a informagao sempre atualizada?

Obrigado (a) pela sua colaboracao.
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Apéndice 7 - Entrevista as agéncias de

viagens

Esta entrevista insere-se num projeto de investigagdo no ambito do Mestrado em Gestdo e
Planeamento em Turismo que esté a ser realizado na Universidade de Aveiro. Tem como finalidade
percecionar quais os niveis de adequacao e adaptacdo da oferta turistica da cidade de Aveiro, face
ao segmento de mercado do Turismo Acessivel.

Todas as respostas séo confidenciais e apenas utilizadas no &mbito deste projeto de investigagao.

A sua colaboragao sera fundamental para a concretizagdo deste estudo. Desde ja agradeco a sua
participagao.

. Caracterizacao da agéncia de viagem

1. Qual o numero total de empregados?

2. Quais os servigcos oferecidos?

3. A agéncia de viagens possui site oficial na internet? (Se respondeu negativamente a
esta pergunta, por favor nao responda as perguntas numero 20, 21 e 22 do ultimo

grupo)

Il. Perfil dos clientes

4. Na sua opinido que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do turismo

acessivel?

Turismo Acessivel permite que pessoas com requisitos de acesso, incluindo mobilidade,
visdo, audi¢cdo e dimensdes cognitivas de acesso, consigam participar de forma independente
e com equidade em atividades turisticas concebidas universalmente através de bens, servigos
e ambientes. Esta definicdo é abrangente a todas as pessoas, incluindo aqueles que viajam
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5. Segundo estudos recentes o segmento de mercado do turismo acessivel apresenta
vantagens econdmicas, sociais e culturais, bastante importantes quer para o destino,

quer para os atores do sistema turistico. Face a isto:

i. Considera os turistas com mobilidade reduzida, um segmento de mercado em

crescimento, e atrativo para o seu negécio?

6. A politica adotada pela agéncia de viagens tem em atencdo as pessoas com
mobilidade reduzida?

i. Se ndo, a administracao pensa num futuro préximo integrar este segmento na

gestao politica e econémica do estabelecimento?

7. A entidade trabalha com este tipo de mercado?

i. Se sim, qual foi a evolugao que verificaram ao nivel da procura?

. Se nao, pretendem apostar neste segmento?

e Caso tenha expressado que a agéncia nao recebe qualquer tipo de visitantes

com mobilidade reduzida nao responda as questoes numero 8 e 9 deste grupo.

8. Como se caracteriza 0 segmento de mercado de turismo acessivel que procura os
VOSS0S servicos ao nivel:
i. Da faixa etéria
ii. Da nacionalidade
ii. Do nivel socioeconémico
iv. Das habilitagdes literarias
V. Do tipo de mobilidade reduzida

Vi. Nivel de satisfagdo com os servigos prestados

9. Os turistas com mobilidade reduzida que usufruem dos vossos produtos tém feito
algum tipo de sugestées no sentido de melhorar os servigos prestados pela vossa
entidade?

10. Tem conhecimento da existéncia de alguma agéncia de viagens especializada no

segmento de mercado do turismo acessivel?
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lll. Acessibilidade no servico de venda de viagens

11. Segundo a politica da agéncia de viagens, o que é considerado um pacote turistico

acessivel?

12. Em relagcéo ao servigco de venda de viagens que presta a sua agéncia, caracterize-o

segundo as seguintes variaveis:

i. Pacotes especificos para o segmento de mercado do turismo acessivel;
i. Parcerias com outros atores do sistema turistico capazes de receber os

visitantes com mobilidade reduzida;

13. A agéncia possui algum pacote turistico para o destino Aveiro que integre atores do

sistema turistico capazes de responder as necessidades especificas deste segmento?

14. Dos agentes da oferta turistica que a sua entidade contacta para dar resposta aos
clientes com mobilidade reduzida que pretendem viajar, quais sdo os que apresentam

mais barreiras?

15. Face a um cenario hipotético de criagdo de um pacote de viagem de turismo

acessivel, quais os possiveis agentes da oferta turistica que contactariam?

IV. Formacao do pessoal

16. A agéncia de viagens possui no quadro de colaboradores pessoas capazes e com
formacéao para dar resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade

reduzida, nos varios servigos que fornecem?

i. Se sim, em que tipo de formagao? (ex.: linguagem gestual)
ii. Se ndo, ttm em mente contratar, ou dar formacgéo, a colaboradores especificos

a fim de colmatar esta lacuna?

17. Esses colaboradores estédo disponiveis todos os dias, durante o periodo de abertura da
entidade?
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V.

18.

19.

20.

21.

22.

Apéndices

Informacao fornecida

A informacdo que disponibiliza aos turistas acerca dos servicos prestados pela
agéncia de viagens esté editada segundo vérios formatos?

i. Se sim, que tipo de formacao? (ex.: linguagem gestual)
. Se ndo, tém em curso alguma politica que integre a criagdo de servigos
informativos acessiveis a todos?

Essa informacéo influenciou de alguma forma a tomada de decisdo aquando a escolha
pela sua agéncia?

e Caso tenha replicado afirmativamente a pergunta numero trés do primeiro
grupo, por favor responda as seguintes questodes:

A informagdo que agéncia disponibiliza no site oficial € detalhada, precisa e correta?
Na sua opiniao esta vai ao encontro das necessidades especiais dos turistas com
mobilidade reduzida?

Complementam a informagéao disponivel no site com a disponibilizagdo de fotografias?

Existe a preocupacao de manter a informagao sempre atualizada?

Obrigado (a) pela sua colaboracao.
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Apéndice 8 - Entrevista aos estabelecimentos

de restauracao

Esta entrevista insere-se num projeto de investigagdo no ambito do Mestrado em Gestdo e
Planeamento em Turismo que estd a ser realizado na Universidade de Aveiro. Tem como finalidade
percecionar quais os niveis de adequacao e adaptacdo da oferta turistica da cidade de Aveiro, face
ao segmento de mercado do Turismo Acessivel.

Todas as respostas sado confidenciais e apenas utilizadas no &mbito deste projeto de investigacao.

A sua colaboragao sera fundamental para a concretizacdo deste estudo. Desde ja agradeco a sua
participagao.

. Caracterizacao do restaurante

1. NUmero total de empregados

2. Servigos oferecidos

3. Site na internet (Se respondeu negativamente a esta pergunta, por favor nao
responda as perguntas numero 18, 19 e 20 do ultimo grupo)

Il. Perfil dos clientes

»

Na sua opinido que tipo de clientes fazem parte do grupo de pessoas com mobilidade

reduzida?
5. A politica adotada pelo restaurante tem em atencéao este tipo de pessoas?

i. Se ndo, a administracdo do restaurante pensa num futuro préximo

integrar este segmento na gestéo politica do estabelecimento?

6. O restaurante trabalha com este tipo de mercado?

i.  Sesim, qual foi a evolugdo que verificaram ao nivel da procura?

ii. Se nao, pretendem apostar neste segmento?

e Caso tenha expressado que o restaurante nao recebe qualquer tipo de clientes
com mobilidade reduzida nao responda as questoes numero 7 e 8 deste grupo.
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7. Como se caracteriza 0 segmento de mercado das pessoas com mobilidade reduzida
gue procura 0s VOSS0S Servicos ao nivel:
il. Da faixa etaria
iv. Da nacionalidade

V. Do nivel socioecondmico

vi. Das habilitagdes literarias
Vii. Do tipo de mobilidade reduzida
viii. Nivel de satisfacdo com os servigos prestados

8. Os clientes com mobilidade reduzida que usufruem dos vossos produtos tém feito

algum tipo de sugestdes no sentido de melhorar os servigos prestados pela entidade?

Numa ética mais turistica, atente na seguinte questao:

9. Segundo estudos recentes o segmento de mercado das pessoas com mobilidade
reduzida apresenta vantagens econdmicas, sociais e culturais, bastante importantes

quer para o destino, quer para os atores do sistema turistico. Face a isto:

iX. Considera os turistas com mobilidade reduzida um segmento de
mercado em crescimento, e atrativo economicamente para o0 seu
restaurante?

X. Se nao, que razdes levam a administragdo do restaurante a pensar

assim?

Turismo Acessivel permite que pessoas com requisitos de acesso, incluindo mobilidade,
visdo, audicéo e dimensdes cognitivas de acesso, consigam participar de forma independente
e com equidade em atividades turisticas concebidas universalmente através de bens, servigos
e ambientes. Esta definicdo é abrangente a todas as pessoas, incluindo aqueles que viajam

Illl. Acessibilidade nas areas comuns do restaurante

10. Tendo em conta as caracteristicas do restaurante, classifique as seguintes premissas
como existentes “Sim”, ou inexistentes “Nao”:

Sim Néo

Existéncia de elevadores

Existéncia de rampas de acesso

Lugares reservados para pessoas com mobilidade reduzida

Caminho continuo do estacionamento até ao restaurante
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Entrada acessivel

Balcao rebaixado

Sinais visuais e/ou auditivos de dire¢édo e acesso

lluminac¢do das zonas comuns

Espaco de circulagéo dentro e fora do restaurante

Acessibilidade a, e nos, espacos comuns

Existéncia de identificacao tatil das varias instalacoes

Sinal de emergéncia audivel e visivel

Permisséo de cdo guia

Superficie anti deslizante

IV. Acessibilidade no servico de restauracao

11. Segundo a politica do restaurante, o que é considerado um estabelecimento de

restauracao acessivel?

12. Em relagédo ao servigo prestado, caracterize-o segundo as seguintes variaveis:

Sim Nao

Existéncia de cardapio em formato adaptado para invisuais

Sinal de emergéncia audivel e visivel

Espaco de circulagéo

Altura das mesas

Desenho das mesas que permita a inclusdo de uma cadeira de rodas

13. As casas de banho estdo adaptadas para pessoas com mobilidade reduzida ao nivel:

Sim Néo

Acesso facilitado ao lavatério e a bancada para higiene especial

Localizacdo adequada das barras de apoio

Existéncia de chdo antiderrapante

Suporte de toalhas e papel higiénico posicionados em altura adequada

Dispositivos de iluminagéo acessiveis

Alarme sonoro e luminoso, com terminais de ativagdo colocados a uma
altura conveniente

Acessibilidade as alavancas das torneiras
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V.

VL.

Apéndices

Formacao do pessoal

14. O vosso restaurante possui, no quadro de colaboradores, pessoas capazes e com
formacéao para dar resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade

reduzida nos varios servigos que fornecem?

i. Se sim, que tipo de formacao? (ex.: linguagem gestual)
ii. Se ndo, tém em mente contratar, ou dar formagcao, a colaboradores

especificos a fim de colmatar esta lacuna?

15. Esses colaboradores estao disponiveis todos os dias, durante o periodo de abertura

da entidade?

Informacao fornecida

16. A informagao que disponibilizam aos clientes acerca dos bens e servigos prestados
pelo restaurante estao editados segundo varios formatos?

i. Se ndo, tém em curso alguma politica que integre a criacdo de
servicos informativos acessiveis a todos?

17. Essa informagéo influenciou de alguma forma a tomada de decisdo aquando a escolha
pelo seu estabelecimento?

e Caso tenha replicado afirmativamente a pergunta numero trés do primeiro
grupo, por favor responda as seguintes questodes:

18. A informagdo que o restaurante disponibiliza no site oficial é detalhada, precisa e
correta? Na sua opinidao esta vai de encontro as necessidades especiais dos clientes
com mobilidade reduzida?

19. Complementam a informacao disponivel no site com a disponibilizacao de fotografias?

20. Existe a preocupagéo de manter a informagao sempre atualizada?

Obrigado (a) pela sua colaboracao.
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Apéndice 9 - Entrevista aos transportes

rodoviarios

Esta entrevista insere-se num projeto de investigagdo no ambito do Mestrado em Gestdo e
Planeamento em Turismo que estd a ser realizado na Universidade de Aveiro. Tem como finalidade
percecionar quais os niveis de adequacao e adaptacao oferta turistica da cidade de Aveiro, face ao
segmento de mercado do Turismo Acessivel.

Todas as respostas sado confidenciais e apenas utilizadas no &mbito deste projeto de investigacao.

A sua colaboragao sera fundamental para a concretizacdo deste estudo. Desde ja agradeco a sua
participagao.

. Caracterizacao da empresa

1. A natureza da empresa € publica ou privada?

2. Qual o numero total de funcionarios?

3. A empresa possui site oficial na internet? (Se respondeu negativamente a esta
pergunta, por favor nao responda as perguntas numero 19, 20 e 21 do ultimo

grupo)

Il. Perfil dos passageiros

4. Na sua opinido que tipo passageiro faz parte do grupo de pessoas com mobilidade

reduzida?

Turismo Acessivel permite que pessoas com requisitos de acesso, incluindo mobilidade,
visdo, audi¢do e dimensdes cognitivas de acesso, consigam participar de forma independente
e com equidade em atividades turisticas concebidas universalmente através de bens, servigos
e ambientes. Esta definicdo é abrangente a todas as pessoas, incluindo aqueles que viajam

5. Atente agora numa vertente mais turistica. Segundo estudos recentes o segmento de
mercado do turismo acessivel apresenta vantagens econémicas, sociais e culturais,
bastante importantes quer para o destino, quer para os atores do sistema turistico.

Face a isto:
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i. Considera os turistas com mobilidade reduzida que chegam a cidade, um
segmento de mercado em crescimento, e atrativo para o negécio da

entidade em que opera?

6. A politica adotada pela empresa em que trabalha tem em atencdo as pessoas com
mobilidade reduzida?

i. Se néo, a administracdo pensa num futuro préximo integrar este segmento

na gestao politica do estabelecimento?

7. A entidade trabalha com este tipo de mercado?

i. Se sim, qual foi a evolugéo que verificaram ao nivel da procura?

ii. Se nao, pretendem apostar neste segmento?

e Caso tenha expressado que a entidade em que opera nao recebe qualquer tipo de
visitantes com mobilidade reduzida, ndo responda as questdoes numero 8 e 9
deste grupo.

8. Como se caracteriza o segmento de mercado de turismo acessivel que procura os
VOSSO0S servigos ao nivel:
i. Da faixa etaria
. Da nacionalidade
iii. Do nivel socioecondémico
iv. Das habilitacées literarias
V. Do tipo de mobilidade reduzida

vi. Nivel de satisfagdo com os servigos prestados

9. Os turistas com mobilidade reduzida tém feito algum tipo de sugestbes no sentido de

melhorar os servigos prestados pela entidade?
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lll. Acessibilidade nos transportes

10. Todos os autocarros que compdem a frota da empresa, estdo adaptados para
pessoas com mobilidade reduzida, ou seja, possuem entrada acessivel e lugares

reservados e adaptados para pessoas com mobilidade reduzida.

11. Se ndo, existe alguma linha especifica que permita aos visitantes com mobilidade

reduzida deslocarem-se na cidade de Aveiro?

12. Nos horarios que disponibilizam, existe a indicagdo de que o autocarro que iré fazer o

percurso em causa é acessivel?

13. O sinal de stop esta ao alcance das pessoas com mobilidade reduzida?

14. Caso o visitante seja surdo, o autocarro estd equipado com sistema de som que lhe

permita perceber em que paragem se encontra?

15. Na sua opinido as paragens dos autocarros sdo acessiveis? (altura dos passeios,

informacao dos horarios, percursos dos autocarros, etc)

IV. Formacao do pessoal

16. A vossa empresa possui, no quadro de colaboradores, pessoas capazes e com
formacéao para dar resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade

reduzida nos varios servigos que fornecem?

i. Se sim, que tipo de formacao? (ex.: linguagem gestual)
ii. Se nado, tém em mente contratar, ou dar formacdo, a colaboradores

especificos a fim de colmatar esta lacuna?

17. Esses colaboradores estao disponiveis todos os dias, durante o periodo de abertura
da entidade?

V. Informacao fornecida

18. A informagédo que disponibilizam aos visitantes (p.e. através de publicagdo de
horarios) esta editada segundo varios formatos?
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i. Se ndo, tém em curso alguma politica que integre a criacdo de servigos
informativos acessiveis a todos?

e Caso tenha replicado afirmativamente a pergunta nimero trés do primeiro
grupo, por favor responda as seguintes questoes:

19. A informacao disponibiliza no site oficial é detalhada, precisa e correta? Na sua
opinido esta vai ao encontro das necessidades especiais dos turistas com mobilidade
reduzida?

20. Complementam a informacao disponivel no site com a disponibilizacao de fotografias?

21. Existe a preocupagao de manter a informagdo sempre atualizada?

Obrigado (a) pela sua colaboracao.
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Apéndice 10 - Metodologia aplicada na entrevista especifica dos hotéis

Fonte: elaboragéo prépria

Entrevista exploratéria: O caso especifico dos hotéis

Grupo de Questoes:

Grupo | — Caracterizacao da
entidade

Grupo Il - Perfil dos
visitantes

Informacao a obter

Categoria do hotel;

Dimensé&o do hotel;

Numero de pessoas a operar no hotel;
Tipo de servigos oferecidos;
Acessibilidade ao hotel via web.

Delimitacao de visitante com mobilidade reduzida;
Pratica de uma politica que integre a igualdade de
experiéncias;

Qual a quota de mercado de visitantes com
mobilidade reduzida;

Perfil dos visitantes com mobilidade reduzida;
Sugestoes dirigidas ao hotel;

Atratividade do segmento em estudo para o hotel;
Estratégias implementadas com vista a minimizar as
barreiras existentes;

Medidas adotadas com base na acessibilidade;
Possiveis fatores que levaram a nao apostar na
acessibilidade.

Objetivos

Avaliar se a categoria do hotel influéncia a prestagéo de servigcos e o fornecimento
de bens, assentes no principio da acessibilidade.

Relacionar o nimero de quartos existentes com aqueles destinados a pessoas com
mobilidade reduzida.

Relacionar o nimero de empregados total com aqueles que séo capazes de dar
resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida.
Percecionar que tipo de servigcos sao oferecidos de forma a perceber quais estao
realmente adaptados.

Perceber se o hotel possui site oficial para posteriormente comparar a sua
acessibilidade.

Percecionar se o entrevistado, enquanto figura representante do hotel, possui
informagao acerca de que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do
turismo acessivel.

Compreender se a administragdo da entidade integra na sua politica de gestdo o
segmento em estudo, e tem em conta a igualdade de experiéncias.

Perceber se o hotel ja recebe turistas com mobilidade reduzida, e qual a evolugao
da procura verificada.

Avaliar, segundo o seu perfil, o tipo de visitante que adquire os produtos do hotel.
Entender o tipo de sugestdes que tém sido feitas ao hotel no sentido de melhorar a
sua acessibilidade.

Perceber se o entrevistado, enquanto figura representativa do hotel, vé o segmento
de mercado do turismo acessivel como vantajoso ao nivel econémico, social e
cultural.

Avaliar as politicas estratégicas do hotel para aumentar a acessibilidade a este.
Compreender se as medidas de acessibilidade tomadas pelo hotel apenas foram
feitas por imposigao legislativa.

Perceber se o investimento que teria que ser feito, ou a politica do hotel, foi fator
impeditivo para a tomada de medidas com vista a acessibilidade.
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Grupo lll — Acessibilidade nas
areas comuns do hotel

Grupo IV — Acessibilidade no
servico de alojamento

Grupo V - Acessibilidade
noutros servigos prestados
pelo hotel

Grupo VI - Formacgéao do

Nivel de acessibilidade nas areas comuns do hotel.

Delimitagdo de quarto acessivel;

Acessibilidade no servigo de alojamento;

Numero de quartos adaptados;

Localizagao dos quartos adaptados;

Caracterizagdo de um conjunto de premissas
segundo o seu nivel de acessibilidade;
Acessibilidade nas casas de banho privativas para
pessoas com mobilidade reduzida.

Acessibilidade a outros servigos do hotel;
Acessibilidade no servigo de restauragdo no interior
do hotel;

Outros servigos acessiveis nao referidos nas
questdes anteriores;

Existéncia de colaboradores com formacéao
adequada e especifica para receber pessoas com

Com base nas questdes especificas apresentadas nos estudos dos autores Buhalis
& Michopoulou, 2011; Cameron & Darcy, 2012; Darcy, 1998, 2010a, 2010b; Darcy,
et al, 2011; Darcy & Pegg, 2011; Eichhorn & Buhalis, 2011; Ghijsels, 2012;
Michopoulou & Buhalis, 2011; Ozturk, et al., 2008; Papamichail, 2012; Poria,
Reichel, & Brandt, 2011; Shaw & Veitch, 2011; Small & Darcy, 2011; Turismo de
Portugal (2012) Guia de acessibilidade, pretende-se percecionar se o hotel possui
caracteristicas particulares de acessibilidade, que permitam a um visitante com
mobilidade reduzida usufruir dos produtos sem que, para isso, tenham que
ultrapassar determinado tipo de barreiras.

Analisar o que o entrevistado, enquanto figura representativa do hotel, entende por
quarto acessivel.

Perceber se o hotel esta preparado para receber mais que um turista com
mobilidade reduzida.

Compreender se os quartos adaptados estao acessiveis e ndo se encontram em
zona discriminatoria.

Entender quais os critérios usados aquando a decis@o pela localizagdo do quarto
adaptado para pessoas com mobilidade reduzida.

Perceber se o quarto se encontra acessivel segundo as variaveis definidas nos
estudos dos seguintes autores: Buhalis & Michopoulou, 2011; Cameron & Darcy,
2012; Darcy, 1998, 2010a, 2010b; Darcy, et al., 2011; Darcy & Pegg, 2011; Eichhorn
& Buhalis, 2011; Ghijsels, 2012; Michopoulou & Buhalis, 2011; Ozturk, et al., 2008;
Papamichail, 2012; Poria, Reichel, & Brandt, 2011; Shaw & Veitch, 2011; Small &
Darcy, 2011; Turismo de Portugal (2012) Guia de acessibilidade.

Avaliar a acessibilidade as casas de banho a disposicao no interior do quarto e nas
areas comuns, com base nos estudos dos seguintes autores: Buhalis &
Michopoulou, 2011; Cameron & Darcy, 2012; Darcy, 1998, 2010a, 2010b; Darcy, et
al., 2011; Darcy & Pegg, 2011; Eichhorn & Buhalis, 2011; Ghijsels, 2012;
Michopoulou & Buhalis, 2011; Ozturk, et al., 2008; Papamichail, 2012; Poria,
Reichel, & Brandt, 2011; Shaw & Veitch, 2011; Small & Darcy, 2011; Turismo de
Portugal (2012) Guia de acessibilidade)

Perceber se o hotel também possui a politica de igualdade de experiéncias para
servigos complementares ao turismo.

Identificar se o servico de restauragao que o hotel tem a disposi¢éao dos turistas esta
preparado para receber pessoas com mobilidade reduzida.

Dar a possibilidade ao entrevistado de referir outros servicos que nao tenham sido
abordados no guido da entrevista, e que se caracterizam por serem acessiveis a
pessoas com mobilidade reduzida.

Percecionar se o hotel contratou algum colaborador que consiga dar resposta as
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pessoal

Grupo VIl - Informagao
fornecida

mobilidade reduzida;
Colaboradores presentes 24 horas por dia.

Informacéo disponivel em varios formatos;
Preferéncia pelo hotel face a outro;

Acessibilidade na navegacao pelo site;

Precisédo da informacéo prestada;

Informagéo que vai de encontro a necessidade das
pessoas com mobilidade reduzida;

Atualizagao da informagao;

diferentes necessidades especiais de um visitante com mobilidade reduzida. Caso
nao o tenha realizado, se pensa num futuro proximo empregar alguém com
capacidades para tal. Se por outro lado possui um ou mais colaboradores capazes
de dar resposta as pessoas com mobilidade reduzida, que tipo de formacéao detém.
Averiguar se os colaboradores com formagdo especifica para dar resposta as
necessidades especiais dos visitantes com mobilidade reduzida se encontram
disponiveis 24 horas por dia.

Perceber se para cada tipo de necessidade especifica existe informacdo que possa
ser disponibilizada ao visitante.

Perceber se o hotel, pelas caracteristicas de acessibilidade que possui, foi o
escolhido aquando a tomada de decisdo do visitante. Sabendo da dificuldade de
obter esta resposta, pretende-se apenas conhecer se algum visitante comentou com
algum colaborador do hotel a sua preferéncia bem como as razdes especificas.
Avaliar se o site esta acessivel a todo o tipo de pessoas com mobilidade reduzida.
Avaliar a qualidade da informagdo prestada no site do hotel, e se esta vai de
encontro as necessidades que as pessoas com mobilidade reduzida requerem.
Percecionar se o hotel complementa a informagao escrita com informagao visual,
fator determinante aquando a escolha onde pernoitar.

Compreender se a informacdo que disponibilizam é constantemente atualizada por
forma a eliminar possiveis barreiras.

Universidade de Aveiro
Mestrado em Gestao e Planeamento em Turismo 2011/2012

Pagina 223






Apéndices

Apéndice 11 - Metodologia aplicada na entrevista especifica dos postos de

turismo

Fonte: elaboragéo prépria

Entrevista exploratéria: O caso especifico dos postos de turismo

Grupo de Questoes:

Grupo | — Caracterizacao dos
postos de turismo

Grupo Il — Perfil dos
visitantes

Grupo lll - Acessibilidade no
posto de turismo

Informacao a obter

Numero de pessoas a operar na entidade;
Tipo de servigos oferecidos;
Acessibilidade a agéncia via web.

Delimitacao de visitante com mobilidade reduzida;
Atratividade do segmento em estudo para a entidade;
Pratica de uma politica que integra a igualdade de
experiéncias;

Qual a quota de mercado de visitantes com
mobilidade reduzida;

Perfil dos visitantes com mobilidade reduzida;
Sugestdes dirigidas a entidade;

Nivel de acessibilidade no interior do posto de
turismo.

Objetivos

Relacionar o nimero de empregados total com aqueles que sdo capazes de dar
resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida.
Percecionar que tipo de servigos s@o oferecidos de forma a perceber quais estao
realmente adaptados.

Perceber se a entidade possui site oficial para posteriormente comparar a sua
acessibilidade.

Percecionar se o entrevistado, enquanto figura representante da entidade, possui
informacao acerca de que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do
turismo acessivel.

Perceber se a entidade vé o segmento de mercado do turismo acessivel como
vantajoso ao nivel econémico, social e cultural.

Compreender se a administracdo da entidade integra na sua politica de gestao o
segmento em estudo, e tem em conta a igualdade de experiéncias.

Perceber se a entidade recebe visitantes com mobilidade reduzida, e qual a
evolugao da procura verificada.

Avaliar, segundo o seu perfil, o tipo de visitantes que adquire os produtos da
entidade.

Entender o tipo de sugestdes que tém sido feitas a entidade no sentido de
melhorar a sua acessibilidade.

Analisar, segundo um conjunto de premissas, a que nivel o posto de turismo se
encontra acessivel no que a rececao de visitantes com mobilidade reduzida diz
respeito.
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Grupo VI - Formagao do
pessoal

Grupo VIl - Informagéao
fornecida

Existéncia de colaboradores com formagéo adequada
e especifica para receber pessoas com mobilidade
reduzida.
Colaboradores presentes no periodo de abertura da
entidade

Informagéo corresponde positivamente a um conjunto
de critérios acerca da acessibilidade;

Saber se a entidade dispée de meios complementares
que permitem uma visita a cidade mais segura,
facilitada, e informada;

Acessibilidade na navegacao pelo site;

Precisé@o da informagao prestada;

Informacé@o que vai de encontro a necessidade das
pessoas com mobilidade reduzida;
Complementaridade da informagéo escrita;
Atualizagao da informagao;

Percecionar se a entidade contratou algum colaborador que consiga dar resposta
as diferentes necessidades especiais de um visitante com mobilidade reduzida.
Caso néo o tenha realizado, se pensa num futuro préximo empregar alguém com
capacidades para tal. Se por outro lado possui um ou mais colaboradores
capazes de dar resposta as pessoas com mobilidade reduzida, que tipo de
formagao detém.

Averiguar se os colaboradores com formagao especifica para dar resposta as
necessidades especiais dos visitantes com mobilidade reduzida se encontram
disponiveis durante o periodo de abertura da entidade.

Perceber se segundo um conjunto de premissas a entidade se encontra
preparada para dar respostas distintas, ao nivel da informacéo, a pessoas com
necessidades especiais. Caso a informagao nao esteja completamente acessivel,
compreender se existe em curso alguma politica que va colmatar as lacunas
existentes.

Averiguar a existéncia de outros meios complementares que permitam ao
visitante, segundo a sua mobilidade reduzida, obter informagéo acerca das
diferentes atragdes turisticas existentes no destino.

Avaliar se o site esta acessivel a todo o tipo de pessoas com mobilidade reduzida.
Avaliar a qualidade da informacéo prestada no site da entidade, e se esta vai de
encontro as necessidades que as pessoas com mobilidade reduzida requerem.
Percecionar se a agéncia complementa a informagéo escrita com informagcao
visual, fator determinante aquando a escolha onde pernoitar.

Compreender se a informagéo que disponibilizam é constantemente atualizada
por forma a eliminar possiveis barreiras.
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Apéndice 12 - Metodologia aplicada na entrevista das empresas de

Apéndices

animacao turistica

Fonte: elaboragéo prépria

Entrevista exploratéria: O caso especifico das entidades de animacao turistica

Grupo de Questoes:

Grupo | — Caracterizacao da
agéncia de viagem

Grupo Il - Perfil dos clientes

Informacao a obter

Numero de pessoas a operar na empresa;
Tipo de servigos oferecidos;
Acessibilidade a entidade via web.

Delimitacao de visitante com mobilidade reduzida;
Atratividade do segmento em estudo para a empresa;
Pratica de uma politica que integre a igualdade de
experiéncias;

Qual a quota de mercado de Vvisitantes com
mobilidade reduzida;

Perfil dos visitantes com mobilidade reduzida;
Sugestodes dirigidas a empresa;

Conhecimento de empresas de animagado turistica
especializadas

Objetivos

Relacionar o nimero de empregados total com aqueles que séo capazes de dar
resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida.
Percecionar que tipo de servigos s@o oferecidos de forma a perceber quais estao
realmente adaptados.

Perceber se a empresa possui site oficial para posteriormente comparar a sua
acessibilidade.

Percecionar se o entrevistado, enquanto figura representante da empresa, possui
informacao acerca de que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do
turismo acessivel.

Perceber se a entidade vé o segmento de mercado do turismo acessivel como
vantajoso ao nivel econémico, social e cultural.

Compreender se a administracdo da empresa integra na sua politica de gestao o
segmento em estudo, e tem em conta a igualdade de experiéncias.

Perceber se a empresa recebe visitantes com mobilidade reduzida, e qual a
evolugao da procura que tem verificado.

Avaliar, segundo o seu perfil, o tipo de visitantes que adquire os produtos da
entidade.

Entender o tipo de sugestdes que tém sido feitas a empresa no sentido de
melhorar a sua acessibilidade.

Perceber se a entidade tem conhecimento da existéncia de outras empresas
especializadas em turismo acessivel.
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Grupo lll — Acessibilidade nos
servicos prestados

Grupo VI - Formagao do
pessoal

Grupo VIl - Informagéao
fornecida

Delimitagcao de pacote turistico acessivel;

Existéncia de equipamentos que permitam ao visitante
com mobilidade reduzida usufruir dos produtos
adquiridos;

Venda de produtos que transmitem sensagao de
seguranca;

Politica adotada quando um visitante ndo consegue
usufruir dos produtos vendidos.

Existéncia de colaboradores com formagdo adequada
e especifica para receber pessoas com mobilidade
reduzida;
Colaboradores presentes no periodo de abertura da
entidade.

Informacéao disponivel em varios formatos;

Preferéncia pela agéncia face a outra;

Acessibilidade na navegacao pelo site;

Precisédo da informacéo prestada;

Informacé@o que vai de encontro a necessidade das
pessoas com mobilidade reduzida;
Complementaridade da informagéo escrita;
Atualizagdo da informagao;

Analisar o que o entrevistado, enquanto figura representativa da empresa,
entende por pacote turistico acessivel

Entender se a entidade tem ao dispor dos visitantes com mobilidade reduzida um
conjunto de equipamentos de apoio que permitam a estes usufruir de todos os
produtos que a empresa oferece. Caso isso ndo suceda, pretende-se saber se
esta possui alguma razéo especifica para a ndo aquisicao desses materiais.
Verificar se a empresa vende aos visitantes com mobilidade reduzida produtos
turisticos que lhes transmitam a sensagao de seguranca aquando o usufruto dos
mesmos.

Averiguar se ja sucedeu algum visitante com mobilidade reduzida ndo conseguir
usufruir do produto turistico que a empresa lhe tenha vendido, e caso isso tenha
acontecido que estratégias foram adotadas por esta para que o cliente ndo fosse
insatisfeito.

Percecionar se a empresa contratou algum colaborador que consiga dar resposta
as diferentes necessidades especiais de um visitante com mobilidade reduzida.
Caso nao o tenha realizado, se pensa num futuro proximo empregar alguém com
capacidades para tal. Se por outro lado possui um ou mais colaboradores
capazes de dar resposta as pessoas com mobilidade reduzida, que tipo de
formagéo detém.

Averiguar se os colaboradores com formagéo especifica para dar resposta as
necessidades especiais dos visitantes com mobilidade reduzida se encontram
disponiveis durante o periodo de abertura da entidade.

Perceber se para cada tipo de necessidade especifica existe informagédo que
possa ser disponibilizada ao visitante.

Perceber se a empresa, pelas caracteristicas de acessibilidade que possui, foi a
escolhida aquando a tomada de decisao do visitante. Sabendo da dificuldade de
obter esta resposta, pretende-se apenas conhecer se algum visitante comentou
com a agéncia a sua preferéncia bem como as razdes especificas.

Avaliar se o site esta acessivel a todo o tipo de pessoas com mobilidade reduzida.
Avaliar a qualidade da informagéo prestada no site da empresa, e se esta vai de
encontro as necessidades que as pessoas com mobilidade reduzida requerem.
Percecionar se a entidade complementa a informagao escrita com informagéao
visual, fator determinante aquando a escolha onde pernoitar.

Compreender se a informagéo que disponibilizam é constantemente atualizada
por forma a eliminar possiveis barreiras.
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Apéndice 13 - Metodologia aplicada na entrevista das empresas de

Apéndices

animacao turistica Il

Fonte: elaboragéo prépria

Entrevista exploratéria: O caso especifico das entidades de animacao turistica Il

Grupo de Questoes:

Grupo | — Caracterizacao da
agéncia de viagem

Grupo Il — Perfil dos clientes

Informacao a obter

Numero de pessoas a operar na empresa;
Tipo de servigos oferecidos;
Acessibilidade a agéncia via web.

Delimitacao de visitante com mobilidade reduzida;
Atratividade do segmento em estudo para a empresa;
Pratica de uma politica que integra a igualdade de
experiéncias;

Qual a quota de mercado de visitantes com
mobilidade reduzida;

Perfil dos visitantes com mobilidade reduzida;
Sugestoes dirigidas a agéncia;

Conhecimento de empresas de animagado turistica
especializadas

Objetivos

Relacionar o nimero de empregados total com aqueles que séo capazes de dar
resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida.
Percecionar que tipo de servigos s@o oferecidos de forma a perceber quais estao
realmente adaptados.

Perceber se a empresa possui site oficial para posteriormente comparar a sua
acessibilidade.

Percecionar se o entrevistado, enquanto figura representante da empresa, possui
informagao acerca de que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do
turismo acessivel.

Perceber se a entidade vé o segmento de mercado do turismo acessivel como
vantajoso ao nivel econémico, social e cultural.

Compreender se a administragdo da empresa integra na sua politica de gestao o
segmento em estudo, e tem em conta a igualdade de experiéncias.

Perceber se a empresa recebe visitantes com mobilidade reduzida, e qual a
evolugao da procura que tem verificado.

Avaliar, segundo o seu perfil, o tipo de visitantes que adquire os produtos da
ageéncia.

Entender o tipo de sugestdes que tém sido feitas a empresa no sentido de
melhorar a sua acessibilidade.

Perceber se a entidade tem conhecimento da existéncia de outras empresas
especializadas em turismo acessivel.
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Grupo lll — Acessibilidade nas
areas visitadas

Grupo VI - Formagéao do
pessoal

Grupo VIl - Informacgéao
fornecida

Realizacdo de um estudo prévio acerca do publico
que vai receber;

Existéncia de barreiras ao longo dos percursos;
Politica adotada quando um visitante ndo consegue
usufruir dos produtos vendidos.

Quando o Ultimo ponto ocorrer, os Vvisitantes
apresentam solucdes para ultrapassar as barreiras
encontradas.

Existéncia de colaboradores com formagdo adequada
e especifica para receber pessoas com mobilidade
reduzida;
Colaboradores presentes no periodo de abertura da
entidade.

Informacéo disponivel em varios formatos;

Preferéncia pela agéncia face a outra;

Acessibilidade na navegacao pelo site;

Precisédo da informacéo prestada;

Informag@o que vai de encontro a necessidade das
pessoas com mobilidade reduzida;
Complementaridade da informagéo escrita;
Atualizagdo da informagao;

Verificar se a entidade tem o cuidado de realizar um estudo antecipado acerca do
grupo que ira receber por forma a delimitar percursos que este consiga usufruir,
sem que para isso tenha que ultrapassar um nimero de barreiras significativas.
Perceber quais as barreiras que a entidade encontra com mais frequéncia ao
longo dos percursos, e verificar se estas ja foram impeditivas para visitar alguma
atracao turistica no destino.

Averiguar se ja sucedeu algum visitante com mobilidade reduzida ndo conseguir
usufruir do produto turistico que a empresa lhe tenha vendido, e caso isso tenha
acontecido que estratégias foram adotadas por esta para que o cliente ndo fosse
insatisfeito.

Perceber se o visitante faz algum tipo de sugestdo no sentido de ultrapassar
barreiras encontradas ao longo do percurso turistico.

Percecionar se a empresa contratou algum colaborador que consiga dar resposta
as diferentes necessidades especiais de um visitante com mobilidade reduzida.
Caso nao o tenha realizado, se pensa num futuro proximo empregar alguém com
capacidades para tal. Se por outro lado possui um ou mais colaboradores
capazes de dar resposta as pessoas com mobilidade reduzida, que tipo de
formagéo detém.

Averiguar se os colaboradores com formagéo especifica para dar resposta as
necessidades especiais dos visitantes com mobilidade reduzida se encontram
disponiveis durante o periodo de abertura da entidade.

Perceber se para cada tipo de necessidade especifica existe informagao que
possa ser disponibilizada ao visitante.

Perceber se a empresa, pelas caracteristicas de acessibilidade que possui, foi a
escolhida aquando a tomada de decisao do visitante. Sabendo da dificuldade de
obter esta resposta, pretende-se apenas conhecer se algum visitante comentou
com a agéncia a sua preferéncia bem como as razdes especificas.

Avaliar se o site esta acessivel a todo o tipo de pessoas com mobilidade reduzida.
Avaliar a qualidade da informagéo prestada no site da empresa, e se esta vai de
encontro as necessidades que as pessoas com mobilidade reduzida requerem.
Percecionar se a agéncia complementa a informagéo escrita com informagcao
visual, fator determinante aquando a escolha onde pernoitar.

Compreender se a informagéo que disponibilizam é constantemente atualizada
por forma a eliminar possiveis barreiras.
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Apéndice 14 - Metodologia aplicada na entrevista do teatro

Fonte: elaboragéo prépria

Entrevista exploratéria: O caso especifico do teatro

Grupo de Questoes:

Grupo | — Caracterizacao dos
postos de turismo

Grupo Il — Perfil dos
visitantes

Grupo lll - Acessibilidade ao,
e no, teatro

Grupo VI - Formagao do
pessoal

Informacao a obter

NUmero de pessoas a operar na entidade;
Tipo de servigos oferecidos;
Acessibilidade a entidade via web.

Delimitacao de visitante com mobilidade reduzida;
Atratividade do segmento em estudo para a entidade;
Pratica de uma politica que integre a igualdade de
experiéncias;

Qual a quota de mercado de visitantes com
mobilidade reduzida;

Perfil dos visitantes com mobilidade reduzida;
Sugestodes dirigidas a entidade;

Segundo a politica adotada, o que € um espetaculo
acessivel;
Nivel de acessibilidade no interior do teatro.

Existéncia de colaboradores com formagdo adequada
e especifica para receber pessoas com mobilidade
reduzida.

Objetivos

Relacionar o nimero de empregados total com aqueles que s@o capazes de dar
resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida.
Percecionar que tipo de servicos sédo oferecidos de forma a perceber quais estdo
realmente adaptados.

Perceber se a entidade possui site oficial para posteriormente comparar a sua
acessibilidade.

Percecionar se o entrevistado, enquanto figura representante da agéncia, possui
informagao acerca de que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do
turismo acessivel.

Perceber se a entidade vé o segmento de mercado do turismo acessivel como
vantajoso ao nivel econémico, social e cultural.

Compreender se a administragao da entidade integra na sua politica de gestao o
segmento em estudo, e tem em conta a igualdade de experiéncias.

Perceber se a entidade recebe visitantes com mobilidade reduzida, e qual a
evolugao da procura verificada.

Avaliar, segundo o seu perfil, o tipo de visitantes que adquire os produtos da
entidade.

Entender o tipo de sugestdes que tém sido feitas a entidade no sentido de
melhorar a sua acessibilidade.

Percecionar através do entrevistado, enquanto figura representativa do teatro,
entende por espetaculo acessivel a todos.

Analisar, segundo um conjunto de premissas, a que nivel o posto de turismo se
encontra acessivel no que a rececao de visitantes com mobilidade reduzida diz
respeito.

Percecionar se a entidade contratou algum colaborador que consiga dar resposta
as diferentes necessidades especiais de um visitante com mobilidade reduzida.
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Grupo VIl - Informagao
fornecida

Colaboradores presentes no periodo de abertura da
entidade

Informagéo corresponde positivamente a um conjunto
de critérios acerca da acessibilidade;

Saber se a entidade dispée de meios complementares
que permitem uma visita a cidade mais segura,
facilitada, e informada;

Acessibilidade na navegacao pelo site;

Preciséo da informagao prestada;

Informacé@o que vai de encontro a necessidade das
pessoas com mobilidade reduzida;
Complementaridade da informagéo escrita;
Atualizagao da informagao;

Caso néo o tenha realizado, se pensa num futuro préximo empregar alguém com
capacidades para tal. Se por outro lado possui um ou mais colaboradores
capazes de dar resposta as pessoas com mobilidade reduzida, que tipo de
formagao detém.

Averiguar se os colaboradores com formagao especifica para dar resposta as
necessidades especiais dos visitantes com mobilidade reduzida se encontram
disponiveis durante o periodo de abertura da entidade.

Perceber se, segundo um conjunto de premissas, a entidade se encontra
preparada para dar respostas distintas, ao nivel da informacéo, a pessoas com
necessidades especiais. Caso a informagao nao esteja completamente acessivel,
compreender se existe em curso alguma politica que va colmatar as lacunas
existentes.

Averiguar a existéncia de outros meios complementares que permitam ao
visitante, segundo a sua mobilidade reduzida, obter informagéo acerca das
diferentes atragdes turisticas existentes no destino.

Avaliar se o site esta acessivel a todo o tipo de pessoas com mobilidade reduzida.
Avaliar a qualidade da informacéo prestada no site da entidade, e se esta vai de
encontro as necessidades que as pessoas com mobilidade reduzida requerem.
Percecionar se a entidade complementa a informagao escrita com informagéao
visual, fator determinante aquando a escolha onde pernoitar.

Compreender se a informagéo que disponibilizam é constantemente atualizada
por forma a eliminar possiveis barreiras.
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Apéndice 15 - Metodologia aplicada na entrevista especifica dos museus

Fonte: elaboragéao prépria

Entrevista exploratéria: O caso especifico dos museus

Grupo de Questoes:

Grupo | — Caracterizacao da
entidade

Grupo Il — Perfil dos
visitantes

Grupo lll - Acessibilidade ao,
e no, museu

Informacao a obter

NUmero de pessoas a operar no museu;
Tipo de servigcos oferecidos;
Acessibilidade ao museu via web.

Delimitacao de visitante com mobilidade reduzida;
Pratica de uma politica que integre a igualdade de
experiéncias;

Qual a quota de mercado de visitantes com
mobilidade reduzida;

Perfil dos visitantes com mobilidade reduzida;
Sugestodes dirigidas ao museu;

Delimitagcao de exposicao acessivel;
Caracteristicas fisicas do museu.

Objetivos

Relacionar o nimero de empregados total com aqueles que séo capazes de dar
resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida.
Percecionar que tipo de servicos sdo oferecidos de forma a perceber quais estao
realmente adaptados.

Perceber se o museu possui site oficial para posteriormente comparar a sua
acessibilidade.

Percecionar se o entrevistado, enquanto figura representante do museu, possui
informagao acerca de que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do
turismo acessivel.

Compreender se a administragdo do museu pensa, num futuro préximo, integrar o
segmento em estudo na gestao politica do museu.

Perceber se 0 museu ja recebe turistas com mobilidade reduzida, e qual a evolugéo
da procura verificada.

Avaliar, segundo o seu perfil, o tipo de visitante que adquire os produtos do museu.
Entender o tipo de sugestdes que tém sido feitas ao museu no sentido de melhorar
a sua acessibilidade.

Analisar o que o entrevistado, enquanto figura representativa do museu, entende
por exposicao acessivel.

Com base nas questbes especificas apresentadas nos estudos de diferentes
autores, pretende-se percecionar se 0 museu possui caracteristicas particulares de
acessibilidade, que permitam a um visitante com mobilidade reduzida usufruir dos
produtos sem que, para isso, tenha que ultrapassar determinadas barreiras.
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Grupo IV — Formagéao do
pessoal

Grupo VIl - Informacgao
fornecida

Existéncia de colaboradores com formacéao
adequada e especifica para receber pessoas com
mobilidade reduzida;

Disponibilidade dos colaboradores com formagao
especifica;

Existéncia de um estudo prévio acerca do grupo de
visitantes com mobilidade reduzida.

Informacéo disponivel em varios formatos;
Existéncia de painéis interpretativos e placas de
identificacao;

Existéncia de meios audiovisuais;

Acessibilidade na navegacao pelo site;

Precis@o da informagao prestada;

Informacéo que vai de encontro & necessidade das
pessoas com mobilidade reduzida;

Atualizagdo da informagao.

Percecionar se o museu contratou algum colaborador que consiga dar resposta as
diferentes necessidades especiais de um visitante com mobilidade reduzida. Caso
nao o tenha realizado, se pensa num futuro préximo empregar alguém com
capacidades para tal. Se por outro lado possui um ou mais colaboradores capazes
de dar resposta as pessoas com mobilidade reduzida, que tipo de formacéo detém.
Verificar se a disponibilidade do colaborador com competéncias especificas para
dar resposta as necessidades especiais dos visitantes com mobilidade reduzida,
abrange a totalidade do horario de abertura do museu.

Verificar se 0 museu tem o cuidado de efetuar um estudo antecipado acerca do tipo
de visitantes que ird receber, com o intuito de responder eficazmente as suas
necessidades. Esta informagdo apenas se pode obter para visitas previamente
marcadas.

Perceber se para cada tipo de necessidade especifica existe informagao que possa
ser disponibilizada ao visitante.

Verificar se 0 museu tem ao dispor dos visitantes com mobilidade reduzida um
conjunto de critérios subjacentes a painéis interpretativos e placas de identificacéo;
Averiguar a existéncia de meios audiovisuais que permitam dar resposta a
necessidades especificas das pessoas com mobilidade reduzida.

Avaliar se o site esta acessivel a todo o tipo de pessoas com mobilidade reduzida.
Avaliar a qualidade da informacéao prestada no site do museu, e se esta vai de
encontro as necessidades que as pessoas com mobilidade reduzida requerem.
Percecionar se o0 museu complementa a informagéo escrita com informagao visual,
fator determinante aquando a escolha onde pernoitar.

Compreender se a informacao que disponibilizam é constantemente atualizada por
forma a eliminar possiveis barreiras.
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Apéndice 16 - Metodologia aplicada na entrevista especifica das agéncias

de viagens

Fonte: elaboragéo prépria

Entrevista exploratéria: O caso especifico das agéncias de viagens

Grupo de Questoes:

Grupo | — Caracterizacao da
agéncia de viagem

Grupo Il - Perfil dos clientes

Informacao a obter

Numero de pessoas a operar na agéncia;
Tipo de servigos oferecidos;
Acessibilidade a agéncia via web.

Delimitacao de visitante com mobilidade reduzida;
Atratividade do segmento em estudo para a agéncia;
Pratica de uma politica que integre a igualdade de
experiéncias;

Qual a quota de mercado de visitantes com
mobilidade reduzida;

Perfil dos visitantes com mobilidade reduzida;
Sugestodes dirigidas a empresa;

Conhecimento de agéncias especializadas

Objetivos

Relacionar o nimero de empregados total com aqueles que séo capazes de dar
resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida.
Percecionar que tipo de servigos s@o oferecidos de forma a perceber quais estao
realmente adaptados.

Perceber se a agéncia possui site oficial para posteriormente comparar a sua
acessibilidade.

Percecionar se o entrevistado, enquanto figura representante da agéncia, possui
informagao acerca de que tipo de visitante engloba o segmento de mercado do
turismo acessivel.

Perceber se a empresa vé o segmento de mercado do turismo acessivel como
vantajoso ao nivel econémico, social e cultural.

Compreender se a administracdo agéncia pensa, num futuro préximo, integrar o
segmento em estudo na gestao politica desta.

Perceber se a agéncia recebe visitantes com mobilidade reduzida, e qual a
evolugao da procura verificada.

Avaliar, segundo o seu perfil, o tipo de visitantes que adquire os produtos da
empresa.

Entender o tipo de sugestdes que tém sido feitas a entidade no sentido de
melhorar a sua acessibilidade.

Perceber se a empresa tem conhecimento da existéncia de outras agéncias
especializadas em turismo acessivel.
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Grupo lll - Acessibilidade nos
servicos de venda de viagens

Grupo VI - Formacgéao do
pessoal

Grupo VIl - Informagéao
fornecida

Delimitagdo de pacote de viagem acessivel;
Caracterizagao dos pacotes de viagens acessiveis;
Existéncia de um pacote de viagem acessivel
especifico para a cidade de Aveiro;

Quais os agentes da oferta que, segundo a agéncia,
apresentam mais barreiras;

Que entidades englobariam num pacote de viagem
acessivel;

Existéncia de colaboradores com formagdo adequada
e especifica para receber pessoas com mobilidade
reduzida.

Disponibilidade dos colaboradores com formagao
especifica;

Informacéo disponivel em varios formatos;

Preferéncia pela agéncia face a outra;

Acessibilidade na navegacao pelo site;

Precisédo da informacao prestada;

Informagéo que vai de encontro a necessidade das
pessoas com mobilidade reduzida;
Complementaridade da informagéo escrita;
Atualizagdo da informagao;

Analisar o que o entrevistado, enquanto figura representativa da agéncia, entende
por pacote de viagem acessivel

Perceber se os pacotes que a agéncia vende vao de encontro aos requisitos de
acessibilidade que um visitante com mobilidade reduzida necessita

Verificar se existe a disposicdo das pessoas com mobilidade reduzida um pacote
de viagem especifico para a cidade de Aveiro

Verificar, segundo a 6tica da agéncia, quais os agentes da oferta que apresentam
um maior numero de barreiras a participagdo em turismo por parte das pessoas
com mobilidade reduzida.

Verificar quais os agentes da oferta turistica que a agéncia de viagem mais
gostaria de incluir num pacote de viagem posteriormente vendido a pessoas com
mobilidade reduzida.

Percecionar se a agéncia contratou algum colaborador que consiga dar resposta
as diferentes necessidades especiais de um visitante com mobilidade reduzida.
Caso nao o tenha realizado, se pensa num futuro proximo empregar alguém com
capacidades para tal. Se por outro lado possui um ou mais colaboradores
capazes de dar resposta as pessoas com mobilidade reduzida, que tipo de
formagéo detém.

Verificar se a disponibilidade do colaborador com competéncias especificas para
dar resposta as necessidades especiais dos visitantes com mobilidade reduzida,
abrange a totalidade do horario de abertura da entidade.

Perceber se para cada tipo de necessidade especifica existe informagao que
possa ser disponibilizada ao visitante.

Perceber se a entidade, pelas caracteristicas de acessibilidade que possui, foi a
escolhida aquando a tomada de decisao do visitante. Sabendo da dificuldade de
obter esta resposta, pretende-se apenas conhecer se algum visitante comentou
com a agéncia a sua preferéncia bem como as razdes especificas.

Avaliar se o site esta acessivel a todo o tipo de pessoas com mobilidade reduzida.
Avaliar a qualidade da informagéo prestada no site da entidade, e se esta vai de
encontro as necessidades que as pessoas com mobilidade reduzida requerem.
Percecionar se a agéncia complementa a informagéo escrita com informacao
visual, fator determinante aquando a escolha onde pernoitar.

Compreender se a informacao que disponibilizam é constantemente atualizada
por forma a eliminar possiveis barreiras.
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restaurantes

Apéndices

Metodologia aplicada na entrevista especifica dos

Fonte: elaboragao propria

Entrevista exploratéria: O caso especifico dos restaurantes

Grupo de Questoes:

Grupo | — Caracterizacao do
restaurante

Grupo Il — Perfil dos clientes

Informacao a obter

Numero de pessoas a operar no restaurante;
Tipo de servigos oferecidos;
Acessibilidade ao restaurante via web.

Delimitacao de cliente com mobilidade reduzida;
Pratica de uma politica que integre a igualdade de
experiéncias;

Qual a quota de mercado de clientes com mobilidade
reduzida;

Perfil dos clientes com mobilidade reduzida;
Sugestodes dirigidas ao restaurante;

Atratividade do segmento em estudo para o
restaurante;

Objetivos

Relacionar o nimero de empregados total com aqueles que s@o capazes de dar
resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida.
Percecionar que tipo de servicos sédo oferecidos de forma a perceber quais estéo
realmente adaptados.

Perceber se o restaurante possui site oficial para posteriormente comparar a sua
acessibilidade.

Percecionar se o entrevistado, como figura representante do restaurante, possui
informacao acerca de que tipo de cliente engloba o segmento de mercado do
turismo acessivel.

Compreender se a administragdo do restaurante pensa, num futuro préximo,
integrar o segmento em estudo na gestao politica do restaurante.

Perceber se o restaurante recebe clientes com mobilidade reduzida, e qual a
evolugao da procura.

Avaliar, segundo o seu perfil, o tipo de clientes que adquire os produtos do
restaurante.

Entender o tipo de sugestoes que tém sido feitas ao restaurante no sentido de
melhorar a sua acessibilidade.

Perceber se o entrevistado, como figura representativa do restaurante, vé o
segmento de mercado do turismo acessivel como vantajoso ao nivel econdémico,
social e cultural.
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Grupo lll — Acessibilidade nas
areas comuns do restaurante

Grupo IV — Acessibilidade no
servico de restauracao

Grupo VI - Formagao do
pessoal

Grupo VIl - Informagao
fornecida

Nivel de acessibilidade nas areas comuns do
restaurante.

Delimitacdo de estabelecimento de restauracdo
acessivel;

Caracterizagdo de um conjunto de premissas segundo
o seu nivel de acessibilidade;

Acessibilidade nas casas de banho.

Existéncia de colaboradores com formagéo adequada
e especifica para receber pessoas com mobilidade
reduzida;

Disponibilidade dos colaboradores com formacao
especifica;

Informacéo disponivel em varios formatos;

Preferéncia pelo restaurante face a outro;
Acessibilidade na navegacao pelo site;

Precisédo da informacao prestada;

Informagéo que vai de encontro a necessidade das
pessoas com mobilidade reduzida;
Complementaridade da informagao escrita;
Atualizagdo da informagao.

Com base nas questbes especificas apresentadas nos estudos dos autores
Buhalis & Michopoulou, 2011; Cameron & Darcy, 2012; Darcy, et al., 2011; Poria,
et al., 2011; Shaw & Veitch, 2011; Small & Darcy, 2011, pretende-se percecionar
se o restaurante possui caracteristicas particulares de acessibilidade, que
permitam a um visitante com mobilidade reduzida usufruir dos produtos sem que,
para isso, tenha que ultrapassar determinadas barreiras.

Analisar 0 que o entrevistado, enquanto figura representativa do restaurante,
entende por estabelecimento de restauracao acessivel.

Perceber se o restaurante se encontra acessivel segundo as variaveis definidas
nos estudos dos seguintes autores: Buhalis & Michopoulou, 2011; Cameron &
Darcy, 2012; Darcy, et al., 2011; Poria, et al., 2011; Shaw & Veitch, 2011; Small &
Darcy, 2011).

Avaliar a acessibilidade as casas de banho a disposigao no interior do quarto e
nas areas comuns, com base nos estudos dos seguintes autores: Buhalis &
Michopoulou, 2011; Cameron & Darcy, 2012; Darcy, 1998, 2010a, 2010b; Darcy,
et al.,, 2011; Darcy & Pegg, 2011; Eichhorn & Buhalis, 2011; Ghijsels, 2012;
Michopoulou & Buhalis, 2011; Ozturk, et al., 2008; Papamichail, 2012; Poria,
Reichel, & Brandt, 2011; Shaw & Veitch, 2011; Small & Darcy, 2011; Turismo de
Portugal (2012) Guia de acessibilidade)

Percecionar se o restaurante contratou algum colaborador que consiga dar
resposta as diferentes necessidades especiais de um visitante com mobilidade
reduzida. Caso nao o tenha realizado, se pensa num futuro préximo empregar
alguém com capacidades para tal. Se por outro lado possui um ou mais
colaboradores capazes de dar resposta as pessoas com mobilidade reduzida, que
tipo de formagao detém.

Verificar se a disponibilidade do colaborador com competéncias especificas para
dar resposta as necessidades especiais dos visitantes com mobilidade reduzida,
abrange a totalidade do horario de abertura da entidade.

Perceber se para cada tipo de necessidade especifica existe informagédo que
possa ser disponibilizada ao visitante.

Perceber se o restaurante, pelas caracteristicas de acessibilidade que possui, foi
o escolhido aquando a tomada de decisdo do visitante. Sabendo da dificuldade de
obter esta resposta, pretende-se apenas conhecer se algum visitante comentou
com algum colaborador do restaurante a sua preferéncia bem como as razdes
especificas.

Avaliar se o site esta acessivel a todo o tipo de pessoas com mobilidade reduzida.
Avaliar a qualidade da informacéao prestada no site do restaurante, e se esta vai
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de encontro as necessidades que as pessoas com mobilidade reduzida requerem.
. Percecionar se o restaurante complementa a informagao escrita com informagéao
visual, fator determinante aquando a escolha onde pernoitar.
e  Compreender se a informagdo que disponibilizam é constantemente atualizada
por forma a eliminar possiveis barreiras.
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Apéndice 18 - Metodologia aplicada na entrevista especifica dos

transportes rodoviarios

Fonte: elaboragao propria

Entrevista exploratédria: O caso especifico dos transportes rodoviarios

Grupo de Questoes:

Grupo | — Caracterizacao da
empresa

Grupo Il — Perfil dos
passageiros

Grupo IV — Acessibilidade
nos transportes

Informacao a obter

NUmero de pessoas a operar na empresa;
Natureza da empresa
Acessibilidade a empresa via web.

Delimitacao de passageiro com mobilidade reduzida;
Atratividade do segmento em estudo para a empresa;
Pratica de uma politica que integre a igualdade de
experiéncias;

Qual a quota de mercado de clientes com mobilidade
reduzida;

Perfil dos clientes com mobilidade reduzida;
Sugestodes dirigidas a entidade;

A globalidade da frota da empresa é acessivel;
Existéncia de uma linha especifica para pessoas com
mobilidade reduzida;

Informagédo acerca dos horarios do autocarro
adaptado;

Objetivos

Relacionar o nimero de empregados total com aqueles que s@o capazes de dar
resposta as necessidades especiais das pessoas com mobilidade reduzida.
Percecionar se a empresa entrevistada é de natureza publica, privada ou publico-
privada.

Perceber se a empresa possui site oficial para posteriormente comparar a sua
acessibilidade.

Percecionar se o entrevistado, como figura representante da empresa, possui
informacao acerca de que tipo de passageiro engloba o segmento de mercado
das pessoas com mobilidade reduzida.

Perceber se a entidade vé o segmento de mercado das pessoas com mobilidade
reduzida como vantajoso ao nivel econémico, social e cultural. Compreender se a
administragdo da empresa pensa, num futuro proximo, integrar o segmento em
estudo na gestéo politica da entidade.

Perceber se a empresa recebe clientes com mobilidade reduzida, e qual a
evolugao da procura.

Avaliar, segundo o seu perfil, o tipo de clientes que adquire viagens de transporte
rodoviario.

Entender o tipo de sugestdes que tém sido feitas a empresa no sentido de
melhorar a sua acessibilidade.

Perceber se todos os autocarros disponiveis respondem as necessidades
especiais das pessoas com mobilidade reduzida, como entrada acessivel, lugar
adaptado, espaco de circulagéo, entre outros.

Averiguar se a empresa, através de uma politica especifica de acessibilidade a
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Grupo VI - Formagéao do
pessoal

Grupo VIl - Informacgao
fornecida

Sinal de stop acessivel;
Existéncia de sistema de som dentro do autocarro;
Delimitagcao de paragens de autocarro acessiveis

Existéncia de colaboradores com formagéo adequada
e especializada para receber pessoas com mobilidade
reduzida;

Disponibilidade dos colaboradores com formagao
especifica;

Informacgéao disponivel em varios formatos;

Precisé@o da informagao prestada;

Informacé@o que vai de encontro a necessidade das
pessoas com mobilidade reduzida;
Complementaridade da informagéo escrita;
Atualizagao da informagao.

todos, ja possui uma linha de autocarro especifica para pessoas com mobilidade
reduzida.

Perceber se a empresa, nos horarios que disponibiliza, informa quais as viagens
que asseguradas por autocarros adaptados.

Percecionar se existe nos autocarros um sistema de som integrado que permita
ao passageiro saber em que paragem se encontra, bem como se o sinal de stop
se encontra localizado a uma determinada altura que permita o seu alcance a
pessoas com mobilidade reduzida.

Percecionar se a empresa contratou algum colaborador que consiga dar resposta
as diferentes necessidades especiais de um visitante com mobilidade reduzida.
Caso néo o tenha realizado, se pensa num futuro préximo empregar alguém com
capacidades para tal. Se por outro lado possui um ou mais colaboradores
capazes de dar resposta as pessoas com mobilidade reduzida, que tipo de
formagao detém.

Verificar se a disponibilidade do colaborador com competéncias especificas para
dar resposta as necessidades especiais dos visitantes com mobilidade reduzida,
abrange a totalidade do horario de abertura da entidade.

Perceber se para cada tipo de necessidade especifica existe informagédo que
possa ser disponibilizada ao visitante.

Avaliar se o site esta acessivel a todo o tipo de pessoas com mobilidade reduzida.
Avaliar a qualidade da informagéo prestada no site da empresa, e se esta vai de
encontro as necessidades que as pessoas com mobilidade reduzida requerem
Percecionar se a empresa complementa a informagéo escrita com informagao
visual, fator determinante aquando a escolha onde pernoitar.

Compreender se a informagéo que disponibilizam é constantemente atualizada
por forma a eliminar possiveis barreiras.
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