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> TRES PRESSUPOSTOS DE BASE

1. A existéncia, a promogdo e o desenvol-
vimento do turismo inciusivo €, antes
de mais, uma questdo de convergén-
cia de necessidades e de interesses:
por um lado, dos empresdrios que pro-
curam o desenvolvimento do negdcio
turistico e, por outro lado, das pessoas
com deficiéncia que procuram que a dac-
tivagdo dos seus direitos chegue tam-
bém & viagem, ao lazer, ao turismo.

2.0 turismo inclusivo é também uma
questdo de convergéncia de compe-
téncias: por um lado, dos empresdrios
e dos profissionais que tarnam possivel
o turismo; por outro lado, dos profissio-
nais especialistas em matéria das ne-
cessidades especiais que as diferentes
limitagdes fisicas, sensoriais, intelec-
tuais e relacionais podem colocar a
acessibilidade turistica; competéncias
ainda também das préprias pessoas
com deficiéncia e suas familias relati-
vamente & importdncia que atribuem a
esta componente da qualidade de vida
que procuram alcangar.

3. Sendo o desenvolvimento do turismo in-
clusivo uma questdo de competéncias,
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Neste artigo o autor produz uma reflexdo sobre a questdo
do turismo inclusivo partindo de trés ideias centrais: € uma
quest@io de convergéncia de interesses e necessidades, é
uma questdo de convergéncia de competéncias e, conse-
quentemente, & também uma questdo dos diversos conjun-
tos de profissionais intervenientes

€ também, consequentemente, uma questdo de qualificacdo, de formacdo dirigida aos
diferentes conjuntos de intervenientes: empresdrios, técnicas-especialistas em infra-es-
truturas, espagos e actividades turisticas, profissionais do front-office que asseguram o
acolhimento e o atendimento nas diversas etapas do processo turistico e ainda das pré-
prias pessoas com deficiéncia, suas familias/significativos e profissionais de reabilitagdo.

» TURISMO INCLUSIVO: UMA QUESTAO DE CONVERGENCIA
DE NECESSIDADES E DE INTERESSES

Estamos num tempo em que se torna cada vez mais nitida a relevancia que o sector do
Turismo tem, e se precisa gue venha a ter no futuro, na economia do Pafls. A cativagao
de novos segmentos da procura turistica
pode ser um contributo de grande impor-
tancia para o desenvolvimento e susten-
tabilidade do sector do Turismo em Portu-
gal. Ora, vérios factores — com relevo para
as politicas e os servicos que 0s varios
paises tém vindo a desenvolver, ao longo
das ultimas décadas, no sentido do apoio
ao desenvolvimento das pessoas com de-
ficiéncia e a construgdo de uma socieda-
de mais inclusiva e com relevo também
para a Convengdo das Nagdes Unidas so-
bre os direitos das pessoas com deficién-
cia — vieram colocar na ordem do dia o di-
reito que estes cidadaos também tém a
viagem, ao lazer, ao turismo.

Na experiéncia portuguesa de apoio a acti-
vacgao dos direitos das pessoas com defi-
ciéncia, podemos sinalizar uma evolugao
que, tomando forga no pos-25 de Abril de




1974, se concentrou, primeiro, na activa-
¢ao do direito das criangas & educagio;
se estendeu, depois, ao direito dos jovens

e dos adultos a qualificagdo profissional
e a0 emprego; mais recentemente, alar-
gou-se também aos direitos de protecgdo
social dos adultos com condigdes de au-
tonomia mais limitadas (actividades ocu-
pacionais, residéncia, apoio domiciliario)
e estd agora a chegar a activagao de ou-
tros direitos de cidadania a que nao tém
tido acesso, como seja aquele a que o tu-
rismo inclusivo se refere.

Em termos de dimensao, trata-se de um
segmento que o Eurostat situa, para a Unido
Europeia, na ordern dos 45 milhdes de pes-
s0as — 45 milhdes de pessoas com deficién-
cia, das guais ainda apenas uma pequena
elite viaja. Situagéo esta que podemos con-
siderar paralela a que ocorreu com o turismo
para a populagdo em geral: na primeira me-
tade do século xx apenas uma pequena elite
da sociedade viajava, apenas fazia turismo.
H4 aqui, portanto, espago para motivar, para
cativar muitas destas pessoas para o turis-
Mo; agora, como antes, promovendo a «pro-
cura» e ajustando a «oferta» as suas ne-
cessidades, condi¢ges e interesses.

Se tivermos ainda em conta gue, por um
lado, uma parte destas pessoas com de-
ficiéncia, mais ainda do que o cliente co-

mum, tende a viajar acompanhada (fa-
milia, significativos, colegas, amigos,
técnicos) e que, por outro lado, o envelhe-
cimento da populagdo coloca no mercado
turistico pessoas a quem a idade vai tra-
zendo limitagBes em termos de mobilida-
de, de resisténcia fisica, de acuidade vi-
sual, de acuidade auditiva, de raciocinio,
de memdria, de comunicacio, etc., daf de-
correndo «necessidades especiais» mui-
to semelhantes, entdo percebemos que o
ajustamento da oferta turistica a estas ne-
cessidades especiais passa a poder visar
um segmento da procura turistica poten-
cial de maior dimens3o.

Neste contexto, parece razoavel pensar
que muito poderd ganhar o turismo por-
tugués, que muito poderdo ganhar os em-
presarios e operadores turisticos nacio-
nais, posicionando-se na linha da frente
deste mercado com conhecimento, deci-
sao e determinagéo.

> TURISMO INCLUSIVO:
UMA QUESTAO DE CONVERGENCIA
DE COMPETENCIAS
Convergéncia, desde logo, entre duas &reas
de conhecimento. Para que haja turismo
inclusivo sustentado e sustentavel é pre-
ciso, a um tempo, saber (muito) de turis-
mo e saber [muito] de pessoas com defi-

ciéncia, suas caracterfsticas, condigdes e
necessidades.

Se no tempo do turismo de «cama, mesa
e roupa lavada» foi possivel ter sucesso
no negdcio turistico a partir de um nivel
de conhecimento amadoristico, susten-
tado basicamente em saber empirico e
bom senso, as condi¢des actuais de con-
corréncia, competitividade e exigéncia de
qualidade implicam um estrato de conhe-
cimento bem mais elaborado a nivel cultu-
ral, tecnolégico e cientifico.

Em matéria de turismo inclusivo seré for-
gosamente na convergéncia daquelas
duas dreas de conhecimento, ja que, de
outro modo, ndo se vé como se consegui-
ria fazer o adequado ajustamento da oferta
as necessidades especiais deste segmen-
to da procura, como estabelecer a comuni-
cagdo oferta-pracura; como fazer emergir
uma rede de sinergias que permita, a um
tempo, aumentar, na procura potencial, o
desejo, a vontade, a competéncia para via-
jar; aumentar, na oferta, a disponibilizagdo
de oportunidades adequadas e atractivas;
estabelecer uma comunicagao eficiente e
eficaz entre a procura ja existente e a ofer-
ta ja acessivel.

A questdo da acessibilidade também ¢
uma questdo de convergéncia; no caso,
entre trés vertentes principais: a) acessi-
bilidade fisica; b] acessibilidade activa; c)
acessibilidade social.

a] Acessibilidade fisica, ou seja, acessi-
bilidade das pessoas com deficiéncia
aos espagos de utilizagdo e de frui-
cdo turistica (desde logo, aos préprios
espagos de prestagao de servigos tu-
risticos: agenciamento de viagens,
transportes, alojamento, alimentag&o
e bebidas, congressos e eventos, ani-
magdo cultural — patriménio edificado,
museus, patriménio natural e ambien-
tal, animagao desportiva, animagao re-
ligiosa, etc.], mas também aos espagos
e servigos de utilizagdo plblica comum
(comércio, seguranca, satide, etc.).

Ganha aqui grande relevancia o conceito
de «design for all», de «design inclusi-
vo», quer dizer, conceber os espagos, 0S
edificios, os transportes, 0s equipamen-
tos, etc., tendo em conta as diversida-
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des existentes na populagdo de maneira
a que sejam acessiveis a todos. As com-
peténcias necessarias para que a acessi-
bilidade fisica aos espagos de utilizagdo
turistica seja conseguida apontam para o
conjunto de profissionais ligados a0 pla-
neamento, projecto, construgao, licencia-
mento e inspecgado desses espacos,
Lembro aqui, a propésito, que ndo bas-
ta o conhecimento s6 por si. £ certo que
ja existem normas inscritas na legisla-
¢ao hd muito tempo: nomeadamente,
na legislagao relativa as acessibilida-
des (versdo mais recente, Decreto-Lei
n.° 163/2006) e na legislagdo relativa
aos empreendimentos turisticos (versao
mais recente, Decreto-Lei n.° 39/2008);
certamente que estas normas sdo con-
sideradas nos respectivos cursos; nio
obstante, continuam a existir arquitec-
tos, engenheiros e técnicos de licencia-
mento que projectam, constroem e licen-
ciam edificios nao acessiveis a pessoas
com deficiéncia.

Na verdade, para que os conhecimentos
destes profissionais se transformem, de
facto, em competéncias é preciso acres-
centar-lhes o sentir e o querer; ou seja, é
preciso ser inclusivo ndo apenas com a ra-
&0, mas também com o coragdo; ser in-
clusivo a partir de dentro, dos valores, das
exigéncias que se faz a si proprio e néo
apenas porque é imposto de fora pelas
normas legais em vigor.

b) Acessibilidade activa, ou seja, acessi-
bilidade das pessoas com deficiéncia
ao turismo activo que o turista comum
cada vez mais procura — fruir, experi-
mentar, praticar, durante a estadia, ac-
tividades de cultura, entretenimen-
to, salde e bem-estar, desporto, etc.
Aqui também tem lugar o conceito de
«design for all», agora aplicado a con-
Cepgao e organizagdo das proprias ac-
tividades tendo em vista permitirem a
participagaa da mais alargada diversi-
dade possivel. Contudo, havera que ter
em conta que, sendo a estandardizagao
um valor (solugdes comuns que permi-
tem responder a uma diversidade de
necessidades), também continua a ser
um valor a individualizagdo, a customi-
zagdo dos servigos (solugdes a medi-

da de determinadas necessidades e in-
teresses).

Esta vertente da acessibilidade aponta
para um outro conjunto de competéncias
e de profissionais, nomeadamente no que
se refere a area das «actividades de ani-
mMagao turistica».

c] Acessibilidade social, ou seja, a aces-
sibilidade das pessoas com deficiéncia
a um acolhimento e a uma relago pes-
soal de atendimento nos servigos tu-
risticos que, a um tempo, as conside-
re e as trate como clientes comuns e
seja capaz de dar resposta adequada as
suas necessidades especificas.

A promogdo desta terceira vertente da
acessibilidade turistica aponta para um
conjunto de competéncias especificas
dos profissionais que, nos diversos servi-
¢os turisticos, estdo em contacto directo
com os clientes {front-gffice).

> TURISMO INCLUSIVO: UMA QUESTAO
DE UUALIFICACI\O DAS PESSOAS
INTERVENIENTES, DOS ACTORES
EM PRESENCA

Acgbes de qualificagdo dirigidas aos

grandes decisores, as pessoas com po-

der, com influéncia na toma-
da das decisoes pertinentes
para que o turismo inclusi-
Vo avance: empresarios do
sector, associagfes empre-
sariais, autarcas, respon-
séaveis pelo planeamento e
gestao do territdrio, respon-
saveis pela regulagio e pro-
mocao do sector do turismo.
Qualificagdo que seja a um
tempo  informagédo-forma-
¢ao-sensibilizagao; qualifi-
cacdo que aduza conheci-
mento e capacidade, mas
também, e talvez sobretu-
do, motivagdo, sentimen-
to, ideal, vontade; desejo e
vontade de fazer progredir
0 negdcio turistico, de ga-
nhar dinheiro, certamente,
mas também de se valorizar
como pessoa, de contribuir
para o desenvolvimento de uma socieda-
de mais inclusiva [produzir riqueza vale
muito, fazer as pessoas felizes vale mui-
to mais).

Acgdes de qualificagao dirigidas aos téc-
nicos ligados ao planeamento e gestio do
territério e do patriménio local, regional e
nacional, ao projecto, construgao, licen-
ciamento e inspecgdo das condigées de
funcionamento dos edificios, a concepgao
e construgao de meios de transporte, de
equipamentos, de mobiliario, etc., por for-
ma a que nao criem obstaculos a acessibi-
lidade fisica das pessoas com deficiéncia.
Oualificagdo aqui tamhém integrando in-
formag&o-formagao-sensibilizagio e que
considere a necessidade de saber, nio
apenas das respectivas dreas técnicas,
mas também das caracteristicas, con-
digdes e necessidades dos utentes, in-
cluindo um saber muito sobre as carac-
teristicas, condicdes e necessidades dos
utentes/pessoas com deficiéncia; saber
este sustentado em informagao técnica e
cientifica pertinente e n3o apenas em ele-
mentos gerais de informagao comum.

Qualificagao dos profissionais que naa es-
quega a importancia maior do estimulo ao
sentir, ao desejar, ao querer ser uma pes-
soa inclusiva, um actor da promogao da




acessibilidade das pessoas com deficién-
cia ao lazer e ao turismo.

Serd importante também n3o esquecer
o0 papel que as associagdes profissionais
(ordens, sindicatos ) podem desempenhar
na promocao das competéncias necessa-
rias a implementagao de condigdes favo-
raveis ao turismo inclusivo.

Acgbes de qualificagdo dirigidas aos
profissionais ligados & concepgdo e or
ganizagao das actividades turisticas, no-
meadamente daquelas consideradas no
conceito de «turismo activo», actividades
de cultura, entretenimento, satide e bem-
-estar, desporto, etc.

Neste caso, ha que aliar também as com-
peténcias caracteristicas das respectivas
areas técnicas o saber relativo as condi-
¢oes, caracteristicas e necessidades das
pessoas com deficiéncia para que pos-
sam ser disponibilizadas actividades co-
muns acessiveis e também actividades
especificamente concebidas para deter-
minados segmentos da procura, nomea-
damente adaptadas para determinadas
situagdes de deficiéncia, numa légica de
customizacao dos servigos as necessida-
des e interesses dos clientes.

Acgies de qualificagao dirigidas aos pro-
fissionais do front-office dos servigos
turisticos que estando na linha da fren-
te, em contacto directo com os clientes,
asseguram a acessibilidade social, o aco-
lhimento, o atendimento pessoal e a res-
posta as necessidades especificas dos
clientes/pessoas com deficiéncia.

Neste caso, além das actividades de for-
magao que tém vindo a ser desenvolvidas
por diversos promotores, esta a ser de-
senvolvido um projecto liderado pelo CECD
Mira Sintra, com a colaboragdo do Turismo
de Portugal I.P. e do Instituto Nacional para
a Reabilitagao INR, I.P, com a assessoria
técnica da PERFIL — Psicologia e Trabalho,
Lda e financiamento do POAT — FSE.

No &mbito deste projecto esta a ser realiza-
do um estudo que visa uma caracterizagio
pormenorizada e sistematica, por um lado,
das necessidades especiais de atendimen-
to das pessoas com deficiéncia quando
clientes dos servigos turisticos e, por outro
lado, das correspondentes competéncias

especificas de atendimento desses clien-
tes gue importa integrar nos perfis de com-
peténcias dos profissionais do turismo.
Neste estudo pretende-se identificar as
necessidades especiais decarrentes de |i-
mitacdes de natureza motora, visual, au-
ditiva, intelectual e multideficiéncia e as
competéncias profissionais requeridas
nos diversos subsectores de actividade
turistica: informagao, promogao e venda
de viagens e estadias turisticas pela Inter-
net, agenciamento de viagens e turismo,
transportes, hotelaria, restauragao, con-
gressos e eventos, informagéao e acompa-
nhamento, animagao cultural, ambiental,
desportiva, lazer, satde e bem-estar.

A identificagcdo das necessidades e das
competéncias é feita através de uma ana-
lise extensa e sistemdtica, por um lado,
das experiéncias de viagem e estadia tu-
risticas de pessoas com deficiéncia e,
por outro lado, das experiéncias de aten-
dimento de clientes com deficiéncia por
parte de profissionais do turismo; uns e
outros entrevistados, na qualidade de «in-
terlocutores-chave, por especialistas na
area da deficiéncia e por especialistas na
area do atendimento turistico.

Além dessa fonte de informacgao, o projec-
to conta também com o contributo dos re-

latos inscritos no site do projecto através
participagdo espontanea de pessoas com
deficiéncia e de profissionais do turismo
que o queiram fazer [www.perfil.com.pt/
turismoinclusivo/index.htm).

0 projecto visa também a elaboragdo e
disponibilizagdo de um package de for-
macao especificamente dirigido a aquisi-
¢ao das competéncias identificadas. Pa-
ckage de formagdo que serd concebido
em condigdes de ser utilizado em situa-
¢Oes de formagao presencial e a distancia
por qualgquer promotor de formagao inicial
ou continua que o pretenda.

Aconcluséo do projecto e a apresentagdo e
disponibilizagdo ( gratuita) dos seus produ-
tos esta prevista para Dezembro de 2010.

Acgdes de qualificagdo dirigidas tam-
bém as préprias pessoas com deficién-
cia e as suas familias e significativos, as-
sim como aos profissionais do sector da
reahilitagao, tendo em vista a importancia
a atribuir a esta componente na qualidade
de vida das pessoas com deficiéncia e o
desenvolvimento da sua preparagao, seja
em termos da motivagdo e vontade de
viajar, seja em termos de procura de opor-
tunidades acessiveis, seja em termos do
dominio dos comportamentos ajustados
ao desempenho bem
sucedido do papel de
turista/cliente dos di-
Versos servicos turfs-
ticos.

Aformagao ja é, e preci-
sa ser muito mais, um
factor decisivo para o
desenvolvimento  das
competéncias necessa-
rias a implementagao do
turismo inclusivo: mais
turismo, mais negdcio,
mais riqueza; mais di-
reitos, mais qualidade
de vida, mais felicidade
para as pessoas com
deficiéncia e... uma so-
ciedade mais inclusi-
va, mais humana, mais
conforme e mais aten-
ta ao lado positivo, a
bondade que ha em
cada um de nds.
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