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O Desenvolvimento do Turismo Acessivel:

dos Argumentos Sociais aos Argumentos de Mercado
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1. Introducao

A reflexdo sobre as questdes associadas a
melhoria da qualidade de vida e a igualdade de
oportunidades das pessoas com incapacidade tem
vindo chamar a debate a participacdo das pessoas
com incapacidade nas actividades turisticas e de
lazer. Assim, a discussdo em torno dos aspectos que
contribuem para a construgdo e promogdo de uma
sociedade mais inclusiva tem tido reflexos também
no dominio do turismo, a0 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 aspecto essencial na qualidade de
vida, devendo por isso estar ao alcance de todas as
pessoas, independentemente das suas condi¢bes
fisicas, econémicas ou sociais.

Mesmo assim, grande parte das pessoas com
algum tipo de incapacidade encontra indmeras
dificuldades no acesso as actividades turisticas,
nomeadamente pela existéncia de barreiras nos
diferentes componentes do produto turistico, o que
parece denotar alguma falta de atencdo por parte
dos agentes do sector do turismo e, do mesmo
modo, algum desinteresse do ponto de vista da
investigacdo académica.

O presente artigo procura, assim, em primeiro
lugar, enquadrar estes temas do ponto de vista
conceptual, analisando as principais questdes de
acessibilidade da oferta turistica e reflectindo, ao
mesmo tempo, sobre as questdes sociais e éticas
que sustentam a necessidade de promover a
acessibilidade dos bens e servicos turisticos.

Numa segunda parte, discutem-se as vantagens
do desenvolvimento de destinos turisticos acessiveis,
analisando os principais aspectos economicos
envolvidos, para depois reflectir sobre a necessidade
de uma visdo sistémica para o desenvolvimento
integrado de destinos turisticos acessiveis,
promovendo produtos turisticos mais inclusivos,
tendo em vista um novo posicionamento neste
dominio.

2. Turismo Acessivel: enquadramento e
conceptualizacdo

O conceito de “Turismo para Todos” ou de
“Turismo Acessivel” reconhece que qualquer
pessoa deve poder usar os equipamentos e servigos
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turisticos e que é necessario proporcionar uma
oferta de servicos e actividades orientada para os
gostos e preferéncias de pessoas que tenham um
conjunto de limitagbes a que podem corresponder
necessidades e exigéncias diferentes de outros
segmentos da procura.

0O grupo de pessoas para quem a acessibilidade
constitui um requisito indispensavel para a
participacdo em todos os aspectos da vida em
sociedade engloba as que tém deficiéncias fisicas
(por exemplo pessoas com mobilidade e destreza
manual condicionadas e/ou utilizadores de cadeira
de rodas), deficiéncias sensoriais, assim como as
que tém deficiéncias mentais e de aprendizagem ou
que sofrem de doencas cronicas. Acrescem a estas
as que sofrem temporariamente os efeitos de um
acidente, pais que transportam alcofas ou carrinhos
de bebés, viajantes com bagagem pesada, familias
acompanhadas de criangas ou de idosos. No ambito
do Turismo, a existéncia de acessibilidade devera
permitir que todas as pessoas utilizem e fruam da
oferta turistica de forma simples, intuitiva e segura,
tornando-a mais confortavel e apelativa no que
concerne as respectivas facilidades, estruturas e
Servicos.

Tal facto foi ja reconhecido pela Organizacao
Mundial de Turismo, em 2005, que estabeleceu que
as pessoas com incapacidades incluem todas aquelas
que, devido ao ambiente onde estdo inseridas, sofrem
uma limitacdo ao nivel da sua capacidade relacional
e apresentam necessidades especiais durante
a viagem, no alojamento, e ao nivel de outros
servicos turisticos. Sao, especificamente, individuos
com incapacidades fisicas, sensitivas e intelectuais
ou outros que se encontrem em circunstancias
médicas que requerem cuidados especiais, tais
como pessoas idosas e outras com necessidade de
auxilio provisério (Assembleia Geral da Organizagdo
Mundial de Turismo, Senegal, Dezembro 2005).
Assim, um turista portador de incapacidade é uma
pessoa que se desloca voluntaria e temporariamente
para fora do seu ambiental habitual, quer seja no seu
proprio pais ou no estrangeiro, por uma razao que

ndo seja a de ai exercer uma profissdo remunerada
e por um periodo de tempo igual ou superior a
vinte e quatro horas. Distingue-se do turista sem
incapacidade por estar impossibilitado de executar,
independentemente e sem ajuda, determinadas
actividades ou tarefas durante a sua viagem, por
razdes diversas.

Integram-se neste grupo diferentes formas de
incapacidade, distinguindo, desde logo, a incapaci-
dade de natureza permanente da incapacidade de
natureza temporaria. A incapacidade permanente
caracteriza-se pela condicdo definitiva das limitacdes
de capacidades laborais, sociais ou humanas, sendo
aincapacidade temporaria uma condicdo passageira
que impossibilita a realizacdo de determinadas tare-
fas. Ambas as dimensdes da incapacidade resultam,
naturalmente, de diferentes factores. Importa aqui
salientar a ligacdo entre o conceito de incapacidade
e o de deficiéncia. A “deficiéncia” tende a ser en-
carada como uma anomalia ou uma alteracdo das
estruturas ou fungdes do organismo. Ja a designagdo
de “incapacidade” tende a ser definida pela relacdo
do individuo com o seu meio social, sendo tanto
mais notéria quanto mais barreiras esse ambiente
colocar a pessoa com incapacidade. Por ser mais
abrangente, o conceito de incapacidade esta a ser
gradualmente adoptado na terminologia técnica.

Do ponto de vista da oferta, Turismo Acessivel
pode ser definido, sequndo Darcy (1998), como o
conjunto de servicos e infra-estruturas capazes de
permitir as pessoas com necessidades especiais
apreciar as suas férias e tempos de lazer sem
barreiras ou problemas particulares. Deste ponto de
vista, assume-se, por um lado, que as infra-estruturas
usadas pelos turistas devem ser livres de barreiras
arquitectonicas e, ndo menos importante, que
deve ser promovido um acesso ndo apenas fisico,
mas também cognitivo e sensorial, que possibilite
usufruir das actividades turisticas de forma segura,
confortavel e tao acessivel quanto possivel.

Importa ainda sublinhar a subjectividade do
conceito de acessibilidade. Por si s8, este é um
conceito de dificil definicdo e muito abrangente



(fortemente associado ao conceito de desenho
universal). Sendo certo que a acessibilidade plena é
de diffcil concretizagdo, quando aplicado ao turismo
este conceito ndo deve ser visto de forma absoluta,
mas antes como uma preocupacao de tornar os
servicos turisticos mais acessiveis e mais centrados
nas necessidades especificas e individuais dos
consumidores enquanto turistas.

Neste sentido, o Turismo Acessivel deve ser
pensado e trabalhado no quadro da oferta turistica
do Destino, como iremos analisar posteriormente,
procurando sempre que possivel, e gradualmente,
tornar mais acessiveis espacos, edificios, equipa-
mentos, servicos, atrac¢des, animagdes e eventos,
alargando desta forma a procura potencial dos
destinos que assim se posicionem.

3. Razoes sociais e éticas

A participacdo em actividades de turismo e
de lazer em geral tem vindo, cada vez mais, a ser
reconhecida como uma componente importante no
desenvolvimento pessoal e na melhoria da qualidade
de vida de todas as pessoas.

As pessoas com algum tipo de incapacidade
tém os mesmos direitos que qualquer outra aos
beneficios e oportunidades que o turismo e o
lazer podem oferecer, em condi¢des de conforto e
seguranca e, nesse sentido, o reconhecimento da
necessidade de envidar esforcos para a promocao de
produtos turisticos mais acessiveis é antes de mais
uma questao ética e social.

Esta reflexao remete-nos para a responsabilidade
social no desenvolvimento sustentavel do turismo
que ndo podera deixar de lado aspectos como a
promocdo de produtos turisticos inclusivos e o direito
ao turismo para todos, negligenciando aspectos de
equidade e justica que lhe devem estar subjacentes.
Segundo Miller (2002), um principio chave da
equidade é a inclusdo social e, neste contexto, o
acesso das pessoas com incapacidade aos servicos
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turisticos deve ser visto como uma componente do
turismo sustentavel.

Estas preocupacdes tém vindo gradualmente
a ser integradas nas recomendacdes de alguns
organismos oficiais do Turismo. A titulo de exemplo,
podemos referir a Assembleia-geral da Organizagao
Mundial de Turismo (OMT), realizada em Manila em
1980, onde se afirmava na sua Declaracdo sobre
o turismo mundial que "o direito ao Turismo, que
deve conceber-se em harmonia com as prioridades,
as instituicdes e as tradicdes de cada pais, supde
para a sociedade o dever de criar para o conjunto
de cidadaos as melhores condicbes praticas de
acesso efectivo e sem discriminacdo a este tipo de
actividade”.

Posteriormente, na Assembleia-geral da OMT,,
realizada em Santiago do Chile em 1999, nos
principios enunciados sobre o Cddigo de Etica do
Turismo, no seu artigo 7.°, n.° 4, estabelece-se que
"0 turismo das familias, dos jovens e dos estudantes,
das pessoas de idade e dos deficientes deve ser
encorajado e facilitado”.

Em 2002, a Declaracdo sobre Turismo Responsave/
nos Destinos, resultante de uma reunido realizada na
Cidade do Cabo, reflectiu esta preocupacdo de uma
forma mais concreta ao enunciar especificamente
a necessidade de providenciar acessibilidades a
pessoas com mobilidade reduzida como uma das
caracteristicas chave do Turismo Responsavel,
sendo a garantia do turismo ser uma experiéncia
social inclusiva e acessivel para todos um dos seus
principios de responsabilidade social (GDRC, 2002).

De um modo geral, tém sido introduzidas
normativas no sentido de melhorar a acessibilidade
das pessoas com mobilidade reduzida a diversos
aspectos da vida em sociedade. Para Daruwalla
e Darcy (2005), em muitos paises ocidentais, a
legislacdo dos direitos humanos tem tido o efeito
positivo de impedir os prestadores de servicos de
discriminarem abertamente, embora a industria
turistica seja ainda relutante em integrar os
conceitos de desenho universal e de formagdo para
a deficiéncia.
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4. Turismo Acessivel numa perspectiva
econdmica

Além de constituir uma preocupacao ética e
socialmente relevante, a promocdo de produtos
turisticos acessiveis possui, igualmente, uma
dimensdo econémica importante.

A falta de atencdo dos prestadores de servicos
turisticos pode alids ser, em parte, justificada
pela falta de conhecimento sobre o seu potencial
econémico. Como salienta Furnion (2001), persiste
uma falta de motivagdo dos responsaveis, pouco
sensiveis para este segmento e para as suas
expectativas em termos econémicos. Na verdade,
num mercado em funcionamento, o investimento
dos agentes econdmicos do sector em estruturas
acessiveis depende das expectativas de lucro
e, nesse sentido, é fundamental reconhecer as
vantagens econémicas que podem estar associadas
a este segmento da procura turistica.

Um estudo realizado em 2003 pela Comissao
Europeia, intitulado Disability and social participation
in Europe, revela que na Europa existem 50 milhdes
de pessoas com algum tipo de incapacidade, e no
mundo mais de 500 milhdes. Este estudo revela ainda
que, em cada 100 pessoas com incapacidade, 70
querem e/ou podem viajar e também que cada dois
turistas incapacitados atraem 1 acompanhante.

Os dados demograficos apontam para uma
tendéncia de crescimento de viagens realizadas por
pessoas com mobilidade reduzida. O envelhecimento
da populacdo dos paises desenvolvidos, associado a
forte associacdo da idade com a falta de mobilidade,
bem como o aumento gradual do rendimento
discricionario das pessoas com mobilidade reduzida,
fruto da promogdo de igualdades no acesso ao
emprego e outras politicas de integracdo, levara
a um aumento significativo de pessoas com
mobilidade reduzida detentoras de condicdes
econdmicas para viajar. Por outro lado, também
o desenvolvimento cientifico e tecnolégico, que
promove a autonomia e a independéncia contribuira
para o aumento do nimero de pessoas que, tendo

alguma incapacidade, ndo deixam por isso de viajar,
sendo as suas decisdes de viagem fortemente
influenciadas pelas condi¢des de acessibilidade
oferecidas pelos destinos turisticos.

A este respeito, merece destaque um estudo
sobre os estimulos econémicos concretos decorrentes
da implementacdo do “Turismo Acessivel para
Todos” na Alemanha, que revela que para 75,8%
dos turistas com incapacidade, a existéncia e
disponibilidade de meios adequados que lhes
permita a livre movimentacao influencia a respectiva
escolha quanto ao destino de férias. A maioria dos
inquiridos (62,3%) ndo se importaria de pagar
um preco superior se pudesse utilizar facilidades
e servicos acessiveis e cerca de 50% afirmou que
viajaria mais se houvesse mais acessibilidade
(BMWA, 2004).

Em termos de valor econémico, 0 mesmo
estudo conclui que, se for tido em consideracdo
o montante utilizado para passar férias por cada
individuo com incapacidade, e o facto de viajarem
quase sempre acompanhados, o retorno anual com
turistas alemaes com incapacidade podera estar
compreendido entre 2,5 e 4,8 mil milhdes num
ambiente turistico acessivel.

Importa ainda chamar atencdo do efeito
multiplicador dos acompanhantes, nomeadamente
familias constituidas por pessoas com algum tipo
de incapacidade. Assim, ao quantificar o valor
econdmico deste segmento, estes factores devem ser
também considerados, partindo da premissa basica
de que as pessoas viajam com amigos e membros da
familia que n&o tém incapacidade.

Daruwalla e Darcy (2005) chamam ainda a
atencdo para o facto das industrias/servicos que
ignorem a prestacdo de servicos basicos aos seus
consumidores, negando as pessoas direitos basicos
de cidadania, poderem ser alvo de procedimentos
legais. Assim, chamam a atengdo para a necessidade
da indUstria turistica reconhecer que nao oferecer
servicos acessiveis pode ser considerado uma
pratica discriminatoria e isso poder resultar em
procedimentos legais, com consequéncias graves,



ndo s6 pelas perdas financeiras directas, mas
também pelas consequéncias ao nivel da imagem
negativa da empresa, fortemente penalizadora.

Neste sentido, o desenvolvimento de produtos
turisticos acessiveis promove o aumento da
capacidade de atraccdo e retencao do destino
e melhora a sua imagem ao associa-la a uma
causa socialmente justa, valida e actual. Por outro
lado, fortalece a posicao competitiva do destino,
considerando um mercado supletivo com grande
potencial de desenvolvimento, que potencia o
aumento da capacidade de ocupacdo na época
baixa, tendo em conta que este mercado tende a
viajar principalmente fora das épocas altas, ndo s6
por razdes econdmicas mas porque regra geral ndo
se encontra condicionado por constrangimentos
como as interrupcdes escolares. Outro factor que
merece destaque é o alto nivel de fidelizacdo dos
turistas que, quando satisfeitos, tendem a regressar
aqueles destinos que lhes garantem a fruicao de
experiéncias turisticas sem barreiras.

5. Desenvolvimento de destinos turisticos
mais acessiveis: necessidade de uma
visdo sistémica

O conceito de Destino Turistico é muito
abrangente e tem sido objecto de algumas reflexdes
ao longo do tempo. Para Gunn (2002) o termo
destino refere-se a todo o complexo de atrac¢des
da comunidade local e &rea envolvente, sendo por
isso, constituido por varios elementos funcionais
e espaciais basicos. Segundo a WTO (2002) um
destino “é um espaco fisico no qual um visitante
pode permanecer pelo menos uma noite. Inclui
produtos turisticos, passando por todos os servicos

! Este estudo, composto por uma amostra de 70 individuos,
teve como objectivo geral analisar as percepcdes sobre as
necessidades de informagao turistica das pessoas com mobilidade
reduzida, tendo sido utilizado um inquérito por questionario auto-
-administrado distribuido no boletim informativo da Cooperativa
Nacional de Apoio a Deficientes.
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de apoio e atraccdes, bem como todos os recursos
turisticos a disposi¢do num dia de viagem de ida
e volta. Possui fronteiras fisicas e administrativas
dentro das quais se enquadra a sua gestdo, imagens
e percepcdes que definem a sua competitividade no
mercado...".

Esta definicdo esclarece o contexto dos destinos
turfsticos ao tecer duas consideracdes importantes:
primeiro, o facto do destino turistico assentar a sua
existéncia numa base territorial e de poder integrar
uma série de produtos turisticos e, segundo, o
facto de enfatizar a importancia da imagem e das
percepcdes na definicdo da competitividade no
mercado.

Neste sentido, o desenvolvimento de destinos
turisticos acessiveis para todos deve ter subjacente
uma perspectiva sistémica, envolvendo todas as
componentes do produto turistico. A experiéncia
turistica total, em termos de acessibilidade, envolve
ndo sé transporte, alojamento e actividades acessiveis,
mas também a disponibilidade de informacao
adequada e recursos humanos preparados para
acolher as pessoas com necessidades especiais
(Devile, 2003). Esta é precisamente a grande questdo
subjacente ao conceito de Destino Turistico Acessivel,
em que mais do que ter uma ou outra componente
acessivel, se tem que apostar na transversalidade
de todas as componentes da oferta do destino.
Com efeito, de nada servird passar a oferecer
servicos hoteleiros acessiveis se a envolvente do
hotel apresentar todo o tipo de barreiras. Um
estudo realizado em 2002 demonstrou que para
as pessoas com mobilidade reduzida, os obstaculos
encontrados no destino vdo muito para além da
acessibilidade do alojamento.! Como se apresenta
no Quadro 1, a acessibilidade dos espacos publicos,
e nos transportes, entre outros, tém também um
peso relativo consideravel (Devile, 2003).

Por outro lado, a experiéncia turistica tem
inicio com a decisdo de viajar e s6 termina com o
regresso a casa, gerando uma cadeia de produtos
e servicos. A acessibilidade deve ser transversal a
todas as componentes do produto turistico, tal como
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Quadro 1 | Principais obstaculos encontrados no
destino
. Ordemde | Peso

Obstaculos importancia rel(ao/’:;vo
Acessibilidade no alojamento 1 26,9
Acessibilidade dos espagos publicos 2 23,5
Acessibilidade nos transportes 3 21,9
Falta de informacéao 4 12,1
Dificuldade participar actividades 5 53
Falta de sinalizacdo adequada 6 4,2
Nenhum obstéculo 7 2.3
Atitudes outros turistas 8 1,9
Outros obstaculos 9 11
Atitudes dos funcionarios 10 0,75

Fonte: Devile (2003).

ilustrado no Quadro 2. Neste sentido, é importante
nao so, como ja referimos, a acessibilidade fisica dos
equipamentos turisticos no destino, como também
outros servicos importantes para a satisfacdo das
necessidades destes turistas, como equipamento de
apoio e assisténcia médica, entre outros. Acresce
ainda a necessidade de tomar em consideracao
a fase de preparacdo da viagem, dando especial
atencdo as fontes de informacdo e aos funcionarios
responsaveis pelas reservas e aconselhamento dos
consumidores. Como defendem Bieger e Laesser
(2001), a qualidade e a quantidade de informagdo
turistica disponibilizada é um factor estratégico
de sucesso e, nesta perspectiva, é fundamental
disponibilizar as fontes adequadas no momento
certo de acordo com o comportamento de pesquisa
de informagdo dos turistas.

Neste contexto, o Turismo Acessivel deve
ser pensado e trabalhado no quadro de toda a

cadeia de valor da actividade turistica, procurando
sempre que possivel, e gradualmente, ndo sé tornar
mais acessiveis espacos, edificios, equipamentos,
atraccoes, e outros servicos do destino mas também
nao esquecendo outros aspectos importantes,
nomeadamente ao nivel da informacdo e do
marketing.

Tornar mais acessivel o destino permite uma
extensdo de valéncias que, como ja referimos, podera
melhorar a competitividade do destino, aumentando
a sua procura turistica potencial. Vladimir (1998)
salienta que o0s servicos turisticos podem levar
a cabo pequenas alteracdes que podem fazer a
diferenca permitindo que algumas necessidades
sejam satisfeitas, por exemplo, facilitando o acesso
num local de passagem, alterando a disposicao dos
quartos, melhorando a sinalizacao, utilizando alguns
equipamentos portaveis e fazendo modificacdes nas
portas e no equipamento das casas de banho.

E importante realcar, no entanto, que nao
sendo possivel atingir uma acessibilidade em todas
as componentes do produto turistico, é crucial o
desenvolvimento de uma cultura de acessibilidade
para diferenciar um Destino Turistico Acessivel,
que mobilize diferentes actores e agentes locais
numa estratégia onde todos se tendem a envolver,
a organizar em rede e a colaborar para objectivos
definidos, sejam eles de caracter social ou comercial.
Mais importante que intervencbes desgarradas e
esporadicas para permitir melhorar a acessibilidade,
é a atitude proactiva e a atencdo focada no
consumidor com necessidades particulares, o que
deve estar enquadrado num processo mais global,
que envolva outros actores do mesmo destino.

Quadro 2 | Abordagem de acessibilidade integrada em toda a cadeia de valor do turismo

= - Mobilidade para Equipamentos turisticos Outros servicos
Preparacéo da viagem e no destino no destino no destino
Fontes de Informagéo Transportes Alojamento Compras
Aconselhamento Terminais Transportes locais Assisténcia médica
Reservas Carro de aluguer Atraccbes Equipamento de apoio
Outros Actividades Servicos de acompanhamento

Fonte: elaboracdo propria.




Outro aspecto importante a considerar é a
existéncia de informacdo clara e objectiva sobre as
condicBes que o destino oferece para receber estes
turistas e para que estes se sintam mais sequros e,
assim, mais facilmente motivados a visitar o destino.
A este respeito, Cavinato e Cuckovich (1992) sdo
de opinido que a melhoria e a disseminacdo de
informagao especifica e Util pode ser um dos aspectos
mais eficazes para aumentar as oportunidades de
viagem para o turista com incapacidade.

A informacdo sobre os servigos acessiveis deve
chegar aos potenciais mercados de origem de pessoas
com incapacidade. No entanto, uma excessiva
visibilidade da oferta de condicGes para pessoas com
incapacidade pode ser contraproducente, pois pode
fazer com que se sintam estigmatizados por utilizar
estes servicos.

Para a promocdo de produtos turisticos mais
inclusivos, é essencial chamar a atencdo dos agentes
turisticos para a importancia destas questdes.
Enquanto os agentes do sector ndo se encontrarem
sensibilizados para os desafios colocados pelas
diferentes incapacidades, dificilmente serdo preconi-
zadas solucdes e, por isso, a formagéo e sensibilizacdo
neste dominio serd a base deste processo. Para
Daruwalla e Darcy (2005), é essencial que, tanto as
empresas do sector turistico, como as instituicdes
de ensino com oferta neste dominio, introduzam a
formacdo sobre a incapacidade e a deficiéncia nos
seus programas de acgdo.

6. Consideracoes finais

A concretizacdo da acessibilidade num destino
turistico ndo sera possivel sendo pela via de uma
abordagem sistémica, através da qual sejam
consideradas as dimensdes sectoriais e transversais
do territdrio. A cultura de acessibilidade e a
sensibilizacdo dos agentes do sector constituem-se
como aspectos fundamentais no desenvolvimento
de produtos turisticos mais inclusivos, bem como
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a necessidade de tempo para implementar as
mudancas, criando consensos e envolvendo todos
0s stakeholders.

As accbes de marketing e comunicagdo e as
opcdes pelos diferentes canais de distribuicao
deverdo ser devidamente coordenadas, orientadas
e implementadas. A satisfacdo das necessidades
dos turistas, como em qualquer outro segmento
da procura, depende da compreensdo das suas
expectativas e desejos, que determinam a qualidade
percebida do destino e, por consequéncia, o
potencial de fidelizacdo do mercado.

Importante neste processo é também a realizagao
de estudos cientificos crediveis que permitam
conhecer as varidveis do comportamento dos
consumidores com necessidades especiais enquanto
turistas, a dimensao do mercado, o nivel de satisfacao
com as experiéncias turisticas, entre outros aspectos.
A sua importancia para que o sector turistico possa
delinear estratégias de desenvolvimento adequadas,
posicionando-se face a um novo segmento de
mercado turistico é indiscutivel.
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