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A ESCOLHA DE DESTINOS TURiSTICQS POR DEFICIENTES VISUAIS
USUARIOS DE CAO-GUIA:
motivacoes, facilitadores e inibidores da escolha

1. INTRODUCAO

Nao se pode pensar o turismo acessivel, inclusivo e universal, sem que se garanta a
promocao de servicos direcionados a pessoas que, por diferentes motivos, tenham algum tipo
de incapacidade tempordria ou definitiva. Sendo assim, o atendimento a esse publico torna-se
uma questdo ética, social e economicamente relevante (Devile, 2014).

Estimativas da Organizacdo Mundial da Saide (OMS) indicam a existéncia de 314
milhdes de pessoas com deficiéncia visual no mundo, sendo 45 milhdes cegas e 269 milhdes
com deficiéncia visual de nivel moderado ou severo (WHO, 2017). No Brasil, o censo de 2010
identificou que 45,6 milhdes de pessoas possuem pelo menos um tipo de deficiéncia, seja visual,
motora, mental/intelectual ou auditiva. Desse universo, aproximadamente 8,5 milhdes (18,8%)
declaram apresentar deficiéncia visual, sendo que mais de 6 milhdes declaram ter grande
dificuldade para enxergar e, destas, 506 mil afirmam ser cegas. Os nimeros mostram o grande
valor desse publico, objeto deste estudo, cujo comportamento de consumo no turismo ainda €
praticamente desconhecido.

Atividades ligadas a lazer e turismo vém ganhando importancia no mundo
contemporaneo, sendo realizadas por individuos de diferentes perfis e necessidades, o que inclui
pessoas com deficiéncia, em especial deficientes visuais. Esse destaque explica o crescimento
da producdo cientifica relacionada ao turismo, nas diferentes dreas de conhecimento, a partir da
década de 1980. H4 estudos voltados aos deficientes visuais que buscam compreender e analisar
a influéncia da auséncia da visdo sob diferentes aspectos, tais como o desenvolvimento
cognitivo, as construcdes de relacdes simbdlicas, a aquisi¢do de conhecimento (Amiralian,
1997; Masini, 1994; Ormelezi, 2000; Picanco Junior, 2003), a vulnerabilidade quando
consumidor (Falchetti, 2015; Falchetti et al., 2016) entre outros, porém poucos estudos existem
sobre deficientes visuais e turismo (Boes, 2014; Delmanto, 2020; Devile, 2014; Faria & Motta,
2013; Kong & Loi, 2017; Macedo & Sousa, 2019).

Devile (2014) ressalta que a producdo cientifica relacionada as préticas turisticas dos
consumidores com incapacidade ainda € incipiente: embora tais estudos existam, eles
privilegiam os cadeirantes, ignorando outros tipos de deficientes, como os surdos e 0s cegos.
Buhalis & Darcy ( 2011) corroboram a posi¢ao de Devile, ao afirmar que existe uma lacuna
significativa nos trabalhos sobre motivagdes e percepcOes das experiéncias turisticas
vivenciadas pelos deficientes.

Buscando-se chegar a resultados que diminuam a lacuna e que sejam aplicaveis no
desenvolvimento da atividade, o presente estudo, ainda em construcio, se propde analisar o
turismo sob a 6tica do um agente peculiar: o turista deficiente visual (DV), em especial aquele
usudrio de cdo-guia.

Possuir um cdo-guia traz beneficios psicolgicos e sociais para os deficientes visuais, tais
como independéncia, confian¢a, companheirismo, maior interacdo social e maior mobilidade
(Whitmarsh, 2005). Estudos indicam que hd uma diferenca significativa na vida dos DVs que
utilizam cdo-guia.

O cido-guia parece proporcionar uma mobilidade em segurancga, realizada de forma mais rdpida e

independente. A confianga depositada no cdo pode aumentar a frequéncia das saidas de casa e

possivelmente ird promover as interagdes sociais com conhecidos e desconhecidos. Previsivelmente o
desenvolvimento pessoal em todas estas dreas demarca a emancipagdo do sujeito. O sentimento de inclusao



social por parte da pessoa cega, pode incitd-la a uma participagdo mais ativa na sociedade, acabando por
refletir numa vida com mais qualidade e bem-estar fisico e emocional. (Badalo, 2014, p. 120)

Este estudo € um recorte de um estudo maior, que teve como objetivo identificar o que
leva um deficiente visual a escolher uma cidade em detrimento da outra, quando quer sair de
férias. Ao longo da andlise dos dados colhidos para o estudo em questdo, percebeu-se que a
despeito do que hd na literatura, que nao faz mengao ao cdo como inibidor do consumo turistico,
ele influencia fortemente a escolha do destino e as atividades que serdo realizadas, o que
determinou a elaboragdo deste estudo.

2. PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVO

A literatura sobre turismo, especialmente aquela relacionada a motivacdes, valores e
percepgdes, explicita que a imagem criada pelos viajantes a respeito de um determinado destino
¢ essencial no processo de decisdo de compra. Sendo assim, torna-se intrigante entender o que
leva um deficiente visual, que utiliza o cao-guia como suporte para suas atividades didrias, a
escolher uma cidade em detrimento da outra, quando quer sair de férias. Também em fungao
disso, entdo, concretamente tem-se como objetivo que o presente estudo responda ao seguinte
problema de pesquisa: quais fatores influenciam a escolha do destino de viagem do deficiente
visual usudrio de cdo-guia quando esté a lazer?

Sao, ainda, objetivos especificos: entender se a existéncia de servigos e atrativos turisticos
adaptados € determinante na escolha do destino turistico e identificar se existe hierarquia entre
os fatores que determinam a escolha de um determinado destino turistico.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1 Deficiéncia: Definicdes e Evolucao Conceitual

A visdo tem papel preponderante nas relagdes estabelecidas cotidianamente, uma vez que
as imagens invadem a vida didria, ajudando os sujeitos a apreenderem o mundo externo, por
meio de percepgcles, representagdes visuais € criagdio de memoria (Amiralian,
1997;Gastal,2005).

Ainda neste contexto, é inconcebivel pensar o turista sem sua camera. Viajar € criar
memoria que se materializa nas fotos e filmes produzidos nos diferentes destinos visitados e,
posteriormente, servem para partilhar a experiéncia com terceiros ou recordar os momentos
vividos. Por isso, € possivel questionar-se o que leva um deficiente visual a querer viajar e, uma
vez que tenha decidido fazer a viagem, que atributos sdo importantes na decisdo do destino a
ser visitado.

Ha de se ressaltar, porém, que existem fatores, como condi¢do financeira, status social,
independéncia e condicao psicoldgica, que podem ajudar a superar as dificuldades para realizar
determinadas tarefas e restricdes, para participar de certas atividades (WHO, 2011), como uma
viagem, por exemplo.

Ao longo da historia alterou-se a abordagem dada a deficiéncia, dependendo da sociedade
e do contexto cultural vigente. Como a deficiéncia é também uma constru¢io social, seu
entendimento e atribui¢cdo de relevancia sdo afetados pela época e lugar em que estdo inseridos,
mas, de forma geral, os estudiosos da deficiéncia descrevem dois modelos principais aceitos: o
médico ou individual e o social (Buhalis & Darcy, 2011).

A OMS caracteriza deficiéncia como algo complexo, dindmico, questiondvel e de
dimensdes multiplas, e afirma que, embora o tema seja relevante para toda a sociedade, faltam
informacgdes cientificas sobre vérios aspectos da deficiéncia, ndo hd consenso sobre defini¢des
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e hd pouca informagdo comparavel internacionalmente (WHO, 2011). De qualquer forma,
sendo necessdria a utilizagdo de conceitos que levem ao entendimento do tema, este trabalho
apoia-se, quando for necessdria uma abordagem médica, nas definicbes mais comumente
citadas (OMS e ONU), que estabelecem a distingdo entre deficiéncia e incapacidade como:

Uma deficiéncia € qualquer perda ou anormalidade de estrutura ou funcdo psicoldgica, fisiolégica ou
anatdmica. Uma incapacidade é qualquer restri¢do ou falta (resultante de uma deficiéncia) de capacidade
para executar uma atividade na maneira ou dentro da escala considerada normal para um ser humano.
(WHO, 1980; United Nations Enable, 2009, citado por Buhalis & Darcy, 2011, pp. 21-22)

Pessoas com deficiéncia sdo bastante criticas do modelo médico, por entender que ele
corrobora com atitudes negativas e limitantes, ao encarar a deficiéncia como um problema
individual, resultado de uma determinada situacdo (doenga ou trauma), que precisa ser tratada
por profissionais. Esse modelo prega que a incapacidade vai afetar mais aquelas pessoas que
nao conseguirem se adaptar ou responder aos tratamentos prescritos, desconsiderando os fatores
ambientais e sociais que poderiam minimizar as sequelas (Buhalis & Darcy, 2011). Por isso,
considerando-se os preceitos da Convengao da ONU de 2008, sobre os direitos das pessoas com
deficiéncia, assume-se que:

Pessoas com deficiéncia sdo aquelas que tém impedimentos de longo prazo de natureza fisica, mental,

intelectual ou sensorial, os quais, em interagdo com diversas barreiras, podem obstruir sua

participacdo plena e efetiva na sociedade em igualdades de condi¢des com as demais pessoas.
(Battistela, 2011).

Essa defini¢do credita ao ambiente e a sociedade, sem negar o comprometimento de um
individuo com deficiéncia, a responsabilidade pela incapacidade desse sujeito, porque sdo as
atitudes hostis, o preconceito e a discriminagdo que impedem o deficiente da plena participacao
social. O comprometimento existe em virtude da obrigatoriedade, imposta pelo sistema social,
de que todos se enquadrem nos padrdes de normalidade, definidos por pessoas nao-deficientes.
Além disso, a falta de um ambiente acessivel, condi¢des adequadas de acesso a emprego e
educagdo sao fatores que excluem o deficiente, enfraquecendo sua participacdo cidada em
atividades de lazer e turismo, por exemplo, dentre muitas outras.

3.2 Escolha de destinos turisticos

Turistas com incapacidade tém uma variedade de motivacdes, experiéncias desejadas e
necessidade de suporte (Darcy & Buhalis, 2011) que tornam o processo de planejamento de
viagem mais longo e cuidadoso, devido ao elevado grau de percepcao de risco dessas pessoas
(Devile, 2014). Porém, quanto mais experiente esse individuo for, menos complexo serd o
processo (Pagan, 2012).

A tomada de decisdo em turismo € um tema bastante recorrente na literatura, sendo
possivel identificar distintos enfoques nos estudos publicados. Saito e Strehlau (2018) sugerem
seis grandes grupos de abordagem: (1) modelos de decisdo ou escolha de destino; (2) fatores
motivadores para o turismo; (3) caracteristicas ou fatores pessoais determinantes na escolha do
destino; (4) caracteristicas e atrativos do destino determinantes na escolha; (5) influéncia da
imagem do destino e (6) influéncia da informag¢do e comunicacdo na escolha do destino.

Neste estudo considera-se que a tomada de decisdo do consumo de turismo por pessoas
com defici€éncia é um processo sequencial, constituido de escolhas sobre diferentes aspectos da
viagem (Decrop & Snelders, 2005; Devile, 2014; Sirakaya & Woodside, 2005), feitas depois
que a decisdo genérica de viajar j4 foi tomada. Em relagdo ao processo, presumiu-se que 0s
DVs utilizam a abordagem denominada “abordagem de conjunto de escolhas” (Sirakaya &
Woodside, 2005), na qual, a partir de um conjunto inicial de op¢des de destino, o turista vai



coletando informagdes e realizando, ao longo do tempo, escolhas que resultam na eliminacao
de opcoes, até a definicao final (Saito & Strehlau, 2018).

Optou-se por essa abordagem, porque o foco sai do processo de decisdo e centra-se nas
varidveis psicocomportamentais € na forma como os consumidores decidem, a partir de
julgamentos afetivos e cognitivos, intencdes e expectativas. Esses julgamentos podem ser
afetados pelas ultimas experi€ncias vividas - uma vez que os turistas tendem a avaliar os
atributos do destino a ser visitado, baseados em ganhos e perdas relacionados ao local mais
recentemente visitado (Masiero & Qiu, 2018) - e, também, por elementos como a identificagao
ou ndo com determinados grupos de visitantes que costumam se direcionar a um destino
especifico (Alvarez & Brida, 2019).

Estudos voltados especificamente para os turistas com deficiéncia (Devile, 2014;
McKercher, Packer, Yau, & Lam, 2003; Shaw & Coles, 2004; Yau et al., 2004) tém
recomendado que a investigacdo sobre a escolha de destinos considere a experiéncia como um
todo e nao apenas as questdes relacionadas a acessibilidade, aceitando, inclusive, os
aprendizados de viagens anteriores (Blichfeldt & Nicolaisen, 2011), que devem influenciar a
selecdo do destino seguinte.

A partir dos principais apontamentos encontrados na literatura e da decisdo de se utilizar
a “abordagem do conjunto de escolhas”, complementou-se a fundamentacdo tedrica com estudo
dos fatores motivadores para o turismo, a influéncia da informagdo e comunicagdo na escolha
do destino e os facilitadores e inibidores do consumo turistico.

3.3 Fatores motivadores para o consumo turistico

Uma motivagdo que desencadeie o processo de decisao sobre o destino a ser visitado € a
premissa bdsica para a existéncia dos modelos ja desenvolvidos. Em geral, a motivacio
acontece quando um individuo quer satisfazer uma necessidade e precisa, entdo, tomar uma
atitude. Essa atitude, geral mas ndo exclusivamente, materializa-se na compra de bens e servicos
(Goossens, 2000). Porém, hé de se considerar que os turistas de uma forma geral e, em especial,
aqueles com deficiéncia sao diferentes entre si e, portanto, os fatores que os motivam seriao
diversos e podem mudar ao longo do tempo, em decorréncia de transformagdes de carater
pessoal (Swarbrooke & Horner, 2002), o que pode demandar atualizagcdo peridédica dos dados
levantados em pesquisas sobre o tema.

A motivacdo € apenas uma das varidveis que contribuem para explicar o consumo
turistico; por si s, ela ndo esgota o assunto. O modelo denominado Push and Pull (Crompton,
1979) € referéncia, quando se estudam as motivagdes turisticas relacionadas ao lazer (Shi, Cole,
& Chancellor, 2012). Ele decompde a escolha do destino pelo turista a partir de duas forgas:
aquela que empurra (push) o turista para fora de casa e a que o puxa (pull) para um determinado
destino (Bansal & Eiselt, 2004). Os “fatores push”, que totalizam sete categorias, decorrem do
contexto interno do individuo, emergindo de aspectos sociais e psicologicos. Os “fatores pull”,
que totalizam duas categorias, estdo relacionados aos atributos do destino.

3.4 A influéncia da informacdo e da comunicagdo na escolha do destino

A busca de informagdes € considerada crucial no processo de escolha de destinos
turisticos. Além de servir para contextualizar os turistas sobre os atributos do local, percebe-se
que, gradualmente, muitos turistas estdo se tornando mais independentes, a0 comprarem
diretamente dos fornecedores, sem passarem pelos intermedidrios (Jacobsen & Munar, 2012).

Deville (2014) ressalta que, para os turistas com deficiéncia, a busca por informagdes
rigorosas e detalhadas sobre os diferentes servigos envolvidos, acessibilidade e seguranga é
parte decisiva do processo de planejamento da viagem, e sua auséncia pode inviabilizar a
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escolha. As necessidades de informacdo integram diferentes dimensdes que passam pela
qualidade da informacdo, fontes existentes e instrumentos de comunicacgao utilizados

3.5 Facilitadores e inibidores do consumo turistico

A participacao das pessoas com deficiéncia na atividade turistica € um processo dinamico,
resultado da interagdo de diferentes fatores oriundos do contexto pessoal, social e turistico onde
estdo inseridos esses individuos (Devile, 2014; Eichhorn & Buhalis, 2011). Tais fatores
facilitam ou dificultam a efetiva concretizacio da acgdo.

Porém, apesar do grande volume de estudos que se debrugam sobre os facilitadores e
inibidores do lazer, a aplicacdo desses conceitos no turismo tem sido pouco explorada, ainda
mais quando se busca associar esse contexto as pessoas com deficiéncia. Excecdes sdo os
trabalhos de Delmanto (2020), Devile (2014), Faria e Motta (2013) e Kong e Loi (2017).

Delmanto (2020), expandiu os estudos de Devile (2014), Faria e Mota (2013) e Kong e
Loi (2017) estruturando o mapa relacional onde sdo identificados os fatores que restringem ou
facilitam, para deficientes visuais congénitos, com defici€éncia adquirida e com baixa visdo, a
decisdo de viajar. O estudo buscou entender de que forma os positivos (facilitadores) e os
negativos (inibidores) influenciam a participag¢do dessas pessoas em atividades turisticas.

O mapa apresenta também, os determinantes da tomada de decisdo da participacdo em
viagens de lazer, constituidos a partir das motivagdes e da influéncia da informacio e
comunicac¢do dos destinos durante o processo.

4. METODOLOGIA

Foi utilizada uma amostragem ndo-probabilistica, definida como “qualquer tipo de
amostragem em que a possibilidade de escolher um determinado elemento do universo é
desconhecida” (Dencker, 2001, p. 79). Para a selecdo da amostra, adotou-se a estratégia de
julgamento, sugerida por Marshall (1996), como possibilidade para pesquisas que consideram
individuos com experi€ncias especificas, no caso, vulnerabilidade de consumo no turismo. A
Fundagdo Dorina Nowill e o Comité Paralimpico Brasileiro, instituicdes que atendem a
deficientes visuais, auxiliaram na sele¢ao dos entrevistados.

Foram adotadas as recomendacdes de Morris (2019), relacionadas aos aspectos praticos
e éticos da pesquisa com deficientes visuais. As informagdes prévias sobre o tema, ajustes de
local e data de entrevista, além das questdes relacionadas ao anonimato e a confidencialidade
dos dados, foram fornecidas de maneira oral, por meio do aplicativo WhatsApp, para que
ficassem registradas. As entrevistas foram realizadas em local definido pelo entrevistado, para
garantir que se sentisse confortavel e seguro no seu deslocamento até 14.

Visando a evidenciar a precisdo do estudo, atribuindo a ele um aceitdvel grau de validade
(Ullrich, de Oliveira, Basso, & Visentini, 2012) e buscando atender as orientacdes de Quivy &
Campembhoudt (2003), foram realizadas, na fase inicial do trabalho (meses de maio e julho de
2018), trés entrevistas de cardter exploratdrio, com o intuito de aprofundar o conhecimento que
se tinha sobre defici€ncia visual e inclusdo, validar a necessidade de estudar separadamente os
diferentes tipos de deficientes (congénito, adquirido e baixa visdo) e identificar aspectos
relacionados a facilitadores e inibidores da pratica turistica.

A partir dos insumos colhidos nas entrevistas de cariter exploratério e da revisdo de
literatura, elaborou-se um roteiro de entrevista preliminar, submetido, na primeira quinzena de
fevereiro de 2019, a um teste de validade ou pré-teste (Dencker, 2007), com o objetivo de
verificar se o instrumento construido tinha condi¢des de obter os resultados esperados. Foram
desenvolvidas duas entrevistas, para identificar se as perguntas estavam bem formuladas, eram



objetivas, ndo davam margem a dividas sobre seu contetido (ambiguidade) e tinham linguagem
acessivel.

Elaborou-se, entdo, o roteiro final composto por quatro blocos. O primeiro qualifica o
entrevistado identificando idade, género, tipo de deficiéncia, escolaridade, profissdo, estado
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civil e aborda questdes relacionadas a sua defici€éncia - como tempo de convivio com ela,
limitagdes, vulnerabilidade e sentimentos relativos a incapacidade. O segundo bloco estd
direcionado a caracterizacdo dos hdbitos de consumo turistico dessas pessoas, levantando
frequéncia de viagem, predisposicdo, companhia de viagem e processo de planejamento. No
terceiro bloco, identificam-se os fatores motivadores para o consumo turistico de DVs,
caracteristicas ou fatores pessoais determinantes na escolha do destino, influéncia da
informagdo e comunicac¢do na escolha do destino, influéncia da imagem do destino. No ultimo
bloco, coletam-se informagdes sobre os facilitadores e inibidores de consumo do destino
turistico.

Entre os meses de junho e julho de 2019, foram feitas 21 entrevistas das quais 5
envolvendo proprietdrios de cdo guia, as quais compdem a 1? fase do estudo, agora apresentado.
Nesta primeira fase nao foi possivel encontrar pessoas com baixa visdo que tivessem cao-guia.
Por isso, pretende-se aumentar o niimero de respondentes até que se atinja o todos os publicos
e ponto de saturacgdo.

Considerando-se que os diferentes tipos de deficiéncia visual e a aceita¢do da defici€ncia
impactam nas experiéncias de consumo e vivéncias de cada individuo (Devile, 2014; Falchetti
et al., 2016), foram entrevistadas pessoas cuja deficiéncia tinha origens distintas. Outro fator
importante para garantir a confiabilidade do estudo foi a sele¢do de entrevistados que ndo
tivessem outros distirbios fisicos ou mentais associados a cegueira, evitando-se que essas
outras varidveis influenciassem o resultado. Por fim, os respondentes também precisaram ter
uma situacdo de vida (pessoal e financeira) que permitisse a realizacdo de viagens de férias.

Para garantir a fidelidade do material a ser analisado, e com o consentimento dos
entrevistados, todas as entrevistas foram gravadas e, posteriormente, transcritas integralmente.

Os entrevistados foram divididos e identificados a partir de grupos distintos, a saber:
Deficientes Congénitos Usudrio de Cao-guia (CCG) e Deficiente Adquirido Usudrio de Cao-
guia (ACQG)

A figura a seguir apresenta o perfil dos entrevistados, considerando o tipo de deficiéncia,
o género, a idade, o estado civil, o grau de instrucao, a profissdo e se tem, no momento, cao-
guia.

Figura 1- Caracterizag@o dos Entrevistados

Duragdo da

Estado
Identificagdo Tipo de Deficiéncia Género Idade Entrevista Givil Grau de Instrugdo Profissdo
(Minutos)
ACG1 Adqurida F 64 94 Solteira Superior Psicéloga
ACG2 Adqurida F 37 a4 Casado Superior Cientista de Dados
. . . Turismologa e
ACG3 Adqurida F 36 23 Solteira Superior . .
Influenciadora Digital
CCG1 Congénita M 25 23 Solteiro Superior Funcionario Publico
CCG2 Congénita F 33 36 Solteira Superior Nutricionista e Escrevente

Fonte: Autoras (2020).

Em relacdo a andlise dos dados, realizou-se uma andlise de conteido com o suporte do
Atlas TI, que funcionou como instrumento de apoio, auxiliando na criacdo de categorias,
codificacdo, controle, filtragem e busca de resultados. A utilizacdo desse software revelou-se



de grande utilidade para organizar toda a informac¢do em uma tnica base de dados, facilitando
a filtragem e posterior andlise do material.

Estruturou-se uma anélise de conteido quantitativa do tipo relacional, com abordagem da
ciéncia cognitiva, buscando-se, além de identificar conceitos, explorar a relacdo entre eles
(Rossi et al., 2014). A analise de conteudo quantitativa foi complementada com uma analise
de conteudo qualitativa, de abordagem acumulativa, definida como aquela que “vai além da
simples contagem, para incluir andlise de conteudo latente, que se refere a interpretagdo do
conteudo.” (Rossi et al., 2014, p. 47)

Como sugerido por Bardin (2016), os dados foram tratados em trés etapas: pré-analise,
exploracdo do material e tratamento dos dados.

Na etapa de pré-andlise, foi realizada a leitura flutuante (Devile, 2014) das 15 entrevistas,
ja transcritas, para absor¢ao dos conteudos principais e reforco das impressdes obtidas durante
a interacdo presencial com os entrevistados.

Na etapa seguinte, de exploragdo do material, iniciou-se o processo de codificacdo da
informacdo, para transformar dados brutos em dados organizados. Optou-se pela utilizacao de
um método misto (Devile, 2014; Rossi et al., 2014), no qual a producao das categorias ocorreu
a partir dos campos conceituais identificados na revisao de literatura (categorias definidas a
priori), acrescidos de outros temas que emergiram da leitura do material transcrito (categorias
definidas a posteriori).

Para dar maior confiabilidade a codificacdo, o material ja codificado pelas autoras foi
encaminhado para checagem por dois experts, conforme sugerido por Flick (2008) e Ullrich et
al. (2012). Findo esse processo, chegou-se a nove grupos de c6digos, que agruparam 84 c6digos
no total.

Na ultima etapa, tratamento dos resultados, os dados foram interpretados e ganharam um
significado que resultou na andlise dos resultados apresentados a seguir.

5. ANALISE DOS RESULTADOS

A partir das narrativas dos respondentes, foi possivel analisar a aceitacdo da deficiéncia,
autonomia como turista, inibidores e facilitadores do consumo turistico, motivadores do
consumo turistico e aspectos relacionados a informagao e comunicagao do destino.

5.1 Aceitagdo da deficiéncia e autonomia como turista

Percebe-se que a aceitacdo da deficiéncia ndo é um problema para este grupo: o fator de
frustracdo e desconforto sdo as barreiras atitudinais com as quais eles parecem conviver
diariamente.

Eu procuro ndo colocar dificuldades, acho que dé para levar uma vida normal. Acho que o maior problema
que a gente enfrenta sdo as barreiras atitudinais porque ainda existe preconceito, ainda existe discriminagio,
ainda existe uma obrigatoriedade das empresas te darem um emprego, uma chance de vocé trabalhar, ainda
existe uma briga para fazer um determinado curso, porque vocé tem que ir atrds de material acessivel . . .
Para mim e para vérios deficientes visuais que eu conheco, a deficiéncia ndo é um problema, acho que o
problema é como vocé enfrenta uma sociedade que ¢ feita para quem enxerga, que é preparada para quem
enxerga. (ACG2, 37)

E uma caracteristica muito presente neste grupo a necessidade de reconhecimento do
papel do cdo-guia e de respeito ao seu direito de consumidor e de pessoa com deficiéncia. Se
1$s0 ndo ocorre, muitas vezes acontece a troca do destino, do passeio ou do hotel.

O fato de ter o cdo-guia parece dar maior seguranga aos entrevistados deste grupo. Trés
afirmam viajar apenas com os animais e dois, embora digam que ndo viajam sozinhos, relatam
jé terem viajado com outros deficientes visuais que também tinham seus animais de servigo.



Em relagdo a organizacdo da viagem, se para deficientes visuais que utilizam bengala o
planejamento ja € um fator de preocupacdo (Delmanto, 2020), para quem tem cao-guia esse
processo torna-se ainda mais minucioso.

Quando a gente vai com eles, quando tem cdo-guia, a gente comeca a pensar nos cdes, acaba ndo pensando

s6 na gente. . .. Eu ligo para o hotel avisando que vou levar cdo-guia. Ligo para a agéncia e aviso que

tenho deficiéncia e preciso de ajuda. O maior obsticulo que enfrento quando viajo € a questdo da

organizagdo. De achar alguma agéncia para fazer o passeio, de ficar explicando que tem o cdo-guia, essas
coisas sdo mais chatinhas. (CCG2, 33)

Muitas vezes, a agéncia de viagem € utilizada como forma de apoio, para ajustar e garantir
a participacdo dos animais em todas as atividades, mas existe o desconhecimento também da
parte desses agentes que deveriam facilitar o processo. Todos os entrevistados relatam gastar
parte do tempo de planejamento ligando para os locais que vao visitar, a fim de certificarem-se
da aceitacdo do cdo-guia. Essa preocupacgao € ainda maior, quando a viagem € para o exterior.

5.2 Inibidores do consumo turistico

Para os Deficientes Visuais Proprietarios de Cao-guia, o animal é o principal inibidor do
consumo, sendo muitas vezes o indutor de mudangas tanto de destino quanto de atividades. H4a
também uma relacdo entre a percepcdo da qualidade da mao de obra e o conhecimento e
aceitacdo da legislacdo que permite a entrada do cdo-guia nos locais frequentados, conforme
demonstra a tabela abaixo:

Tabela 1: Inibidores do consumo turistico para Deficientes Proprietdrios de Cao-guia

Inibidores do Consumo Turistico Proprietarios de Cao-Guia
Gr=300; GS=6
Fa Fr

I. Intra. Cao-guia (Gr=14) 13 22,03%
I. Intra. Dependéncia psicoldgica (Gr=3) 1 1,69%
I. Intra. Experiéncias turisticas anteriores (Gr=2) 1 1,69%
I. Intra. Questdes pessoais (Gr=4) 1 1,69%
Total 1. Intrapessoais 16 27,10%
I. Inter. Atitude de terceiros (Gr=7) 6 10,17%
L. Inter. Dependéncia de terceiros 1 1,69%
I. Inter. Nao-conhecimento de terceiros (Gr=15) 10 16,95%
Total 1. Interpessoais 17 28,81%
I. E. Atrativos e servicos (Gr=9) 4 6,78%
I. E. Custos acrescidos (Gr=1) 1 1,69%
I. E. Hospedagem (Gr=1) 1 1,69%
I. E. Indisponibilidade financeira (Gr=4) 1 1,69%
I. E. Mao de obra (Gr=21) 15 25,42%
I. E. Regras e regulamentos (Gr=3) 1 1,69%
I. E. Sites ndo ou pouco acessiveis (Gr=9) 3 5,08%
Total 1. Estruturais 26 44,04 %
Total Geral 100%

Fonte: Autoras (2020).

Gr = quantidade de citagdes que receberam codificagdo no Atlas TI (magnitude)
Gs = quantidade de entrevistas que fazem parte deste grupo

Fa = frequéncia absoluta

Fr = frequéncia relativa a coluna (Proprietdrios de Cao-guia)



O inibidor intrapessoal que recebeu o maior niimero de citagdes foi o cdo-guia. Todos os
entrevistados relatam que quando estdo viajando com o animal, sentem-se mais limitados e
tomam decisdes considerando o que serd melhor para ele.

Esse ano eu ndo viajei tanto por causa de questdes de saiide da Hilary. Como eu tenho um cdo-guia, eu
tenho que analisar o que é tranquilo para ela fazer ou ndo fazer. O que ¢ indicado ou ndo indicado . . . Por
saber que Bonito € um lugar mais selvagem, eu preciso me preocupar com os animais ali da regido. Sei 14,
fazer um passeio de mergulho, flutuacdo, essas coisas, talvez ndo seja indicado para ela ir junto porque,
mesmo que para a gente seja tranquilo, de repente um outro animal pode chamar mais atengdo. Entdo, sdo
coisas que eu sinceramente nio sei, eu comecei a cogitar, mas ainda nao pesquisei mais a fundo sobre
Bonito, mas sdo coisas que a gente precisa tomar cuidado para seguranga dela também. . . Em Buenos Aires,
muitos restaurantes ndo queriam aceitar que a gente entrasse, mesmo falando que era cdo-guia, mas como
vocé estd em outro pafs, ndo tem como brigar. Ai, a gente ficava sem comer, deixava ela a noite no hotel e
depois ia jantar. (ACGC3, 36)

Diferentes autores - como Amiralian (2004), Buhalis (2011), Ormelezi (2000), entre
outros - defendem que a defici€éncia é uma construgdo social e as barreiras atitudinais sdo as
maiores responsaveis por esse cendrio. Percebe-se, pelo resultado das entrevistas, que essa
realidade € bastante presente para os turistas com deficiéncia, tanto que os elementos mais
apontados, nas categorias inibidor interpessoal e inibidor estrutural, foram: ndo-conhecimento
de terceiros € mao de obra. Eles praticamente se complementam e remetem a questoes
relacionadas ao animal. Muitas narrativas explicitam o desconhecimento geral de como agir, o
que leva ao estresse, no momento da chegada ao hotel, por exemplo, ou pela frustracdo por nao
poder realizar algum passeio que ja estava programado ou por sentir-se desrespeitado como
consumidor.

Um obstaculo que eu enfrento € a falta de informag@o das pessoas, principalmente agora pelo fato de ter
cdo-guia. As vezes, elas confundem muito o que € um cdo-guia e o que € um pet comum. Elas ndo sabem
que o cao-guia tem acesso livre a qualquer lugar. (CCG1,25)

Foi interessante perceber, também, que, quando perguntados sobre experiéncias ruins em
viagens decorrentes dos inibidores e barreiras de consumo enfrentados, todos os entrevistados
recordaram-se de episddios envolvendo os caes.

Paraty nao foi muito bom, tanto pela Hilary quanto pela receptividade das pessoas. O hotel, quando a gente

chegou, foi tenso. Ficamos um bom tempo esperando. Imagina chegar cansado de viagem e ter que ficar

pelo menos meia hora na recepgdo do hotel até o menino se informar, com o dono do hotel, se podia deixar

a gente entrar. Af, depois, teve o problema do passeio de escuna. Buenos Aires também nao foi uma boa
experiéncia, porque eu tive muita recusa em rela¢do a Hilary. (CCG3, 36)

Por outro lado, foi recorrente o discurso de que o desconhecimento pode ser relevado, se
ha interesse em aprender e prestar um bom servico.

5.3 Facilitadores do consumo turistico

Considerando-se que este grupo de entrevistados tem autonomia, aceita bem a
deficiéncia, buscando ter uma vida ativa, € composto por viajantes maduros e muito conscientes
de seu papel como consumidor e de seus direitos como proprietdrio de animais de servi¢o, nao
causa surpresa que os facilitadores mais citados estejam relacionados as questdes interpessoais,
que passam pela percep¢do e aceitacao das atitudes alheias, conforme demonstra a tabela a
seguir:



Tabela 2: Facilitadores do consumo turistico para Deficientes Proprietarios de Cao-guia

Facilitadores do Consumo Turistico Proprietarios de Cao-Guia
Gr=300; GS=6
Fa Fr
F. Intra. Aceitacdo da deficiéncia (Gr=10) 3 5%
F. Intra. Experiéncias turisticas anteriores (Gr=>5) 1 1,67%
F. Intra. Familiaridade com o lugar (Gr=8) 3 5%
F. Intra. Vida ativa (Gr=5) 2 3,33%
Total Facilitadores Intrapessoais 9 15%
F. Inter. Atitudes de terceiros (Gr=6) 4 6,67%
F. Inter. Companhia (Gr=17) 8 13,33%
F. Inter. Interacdo com profissionais (Gr=21) 16 26,67%
Total Facilitadores Interpessoais 28 46,67 %
F. E. Acessibilidade (Gr=15) 6 10%
F. E. Beneficios financeiros para deficientes (Gr=1) 1 1,67%
F. E. Custo acessivel (Gr=8) 4 6,67%
F. E. Deslocamento/mobilidade na cidade (Gr=4) 1 1,67%
F. E. Diversidade de atracoes (Gr==8) 4 6,67%
F. E. Informacgdo (Gr=5) 3 5%
F. E. Local de hospedagem (Gr=12) 4 6,67%
Total Facilitadores Estruturais 23 38,35%
Total Geral 60 100 %

Fonte: Autoras (2020).

Gr = quantidade de cita¢des que receberam codificagdo no Atlas TI (magnitude)
Gs = quantidade de entrevistas que fazem parte deste grupo

Fa = frequéncia absoluta

Fr = frequéncia relativa a coluna (Proprietdrios de Cao-guia)

Ha 16 citagdes que remetem a importancia da interagdo com os profissionais do setor que,
dando suporte adequado ao turista, sdo responsaveis pela melhoria da experiéncia turistica. Essa
interacdo nem sempre precisa ser totalmente acertada. O que se valoriza € a predisposi¢do que
o prestador de servico tenha de se adequar ao que o deficiente visual espera e deseja.

Se eu sei que o atendimento do lugar € legal, ele ndo precisa ser 100% adaptado. Isso em todos os aspectos,

ndo s6 para a finalidade de turismo, mas uma loja, qualquer coisa que eu frequente. Acho que a base de

tudo € a comunica¢do. Entdo, desde que eu chegue ao lugar e seja bem atendida, a pessoa consegue me

atender, mesmo sem saber, ela vai perguntando e a gente vai desenrolando, eu acho o maximo. Agora, se a
pessoa fica com medo, tem preconceito, fica soando antipatico, discriminatério. (ACG3, 36)

Em relacdo aos facilitadores estruturais, a acessibilidade aparece com destaque, porém
sob um aspecto que tem a ver com a autonomia que ela propicia € ndo como um limitador,
quando ndo existente. A hospedagem ser proxima dos pontos turisticos apareceu como um
elemento facilitador, assim como o custo.

Ao buscar identificar se a existéncia de servigcos e atrativos turisticos adaptados sdo
determinantes na escolha do destino pelos deficientes visuais que viajam a lazer, e identificar
se existe hierarquia entre os fatores que levam a escolha de uma determinada localidade, a
quantidade similar de apontamentos dos facilitadores estruturais diversidade de atracdes e
acessibilidade mostra-nos que ambas complementam-se, na melhoria da experi€éncia embora,
no momento de fazer a escolha entre uma e outra, quatro dos entrevistados terem afirmado que
apenas a experiéncia contava.
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Eu acho que as duas coisas sdo conjuntas. Se o lugar ndo for acessivel, vocé ndo vai ter experiéncia
nenhuma. Se ndo tiver meio de transporte, como vocé chega ao lugar? Se € um lugar em que eu preciso
alugar um carro, como vou fazer? Acho que uma coisa leva a outra porque, a experiéncia que vocé tem é
baseada naquilo que vocé viveu. Entdo, se vocé vai para um lugar que ndo tem acessibilidade, ndo tem
nada. (CCG3, 36)

Esse resultado reforca os achados de Devile (2014) e Kong (2017), ressaltando que os
turistas com deficiéncia visual nao demandam estruturas fisicas totalmente adaptadas e, no caso
dos turistas que possuem cao-guia, a propria predisposi¢do a uma participacdo mais ativa na
sociedade, gerada pela seguranca que o animal de servigo proporciona (Badalo, 2014;
Whitmarsh, 2005), faz com que a experiéncia seja muito mais valorizada do que a
acessibilidade.

5.4 Motivadores do consumo turistico

Quando se estuda o que motiva o consumo turistico é notorio que os atributos do destino
(forca pull) realmente sdo considerados no momento da decisdo, quando os animais
acompanhardo seus donos, sendo fator que pode levar a desisténcia de um destino.

A questdo do cdo-guia é um fator que pode fazer com que a gente desista de um destino. Nds sempre

viajamos com eles. O acesso dos caes, o bem-estar deles pode inviabilizar ou facilitar a escolha de uma
determinada cidade. (CCG2, 37)

A tabela abaixo apresenta os demais motivadores do consumo turistico identificados
durante a entrevista que, com exce¢do do motivador atividades, parecem se comportar de
acordo com o perfil esperado do grupo.

Tabela 3: Fatores motivadores do consumo turistico para Deficientes Proprietdrios de Cao-guia

Fatores Motivadores do Consumo Turistico Proprietarios de Cao-Guia
Gr=300; GS=6
Fa Fr

F. M. PUSH. Aprimoramento de relacdes (Gr=5) 1 1,67%
F. M. PUSH. Aventura/risco (Gr=4) 3 5%
F. M. PUSH. Conscientizacdo da sociedade (Gr=2) 2 3,33%
F. M. PUSH. Educagio (Gr=4) 1 1,67%
F. M. PUSH. Estar em ambiente natural (Gr=5) 1 1,67%
F. M. PUSH. Exploracao do Self (Gr=1) 1 1,67%
F. M. PUSH. Fuga do cotidiano (Gr=1) 1 1,67%
F. M. PUSH. Independéncia (Gr=10) 6 10%
F. M. PUSH. Interacao social (Gr=3) 2 3,33%
F. M. PUSH. Novidade (Gr=3) 2 3,33%
F. M. PUSH. Relaxamento (Gr=4) 1 1,67%
Total Fatores Push 25 41,66
F. M. PULL. Acessibilidade (Gr==8) 7 11,67%
F. M. PULL. Atividades (Gr=29) 16 26,67%
F. M. PULL. Sentir-se seguro (Gr=9) 4 6,67%
Total Fatores PULL 27 45,01 %
F. H. Emoc¢des (Gr=4) 1 1,67%
F. H. Imaginério (Gr=22) 11 18,33%
Total Fatores Hedonicos 12 20%
Total Geral 60 100 %

Fonte: Autoras (2020).
Gr = quantidade de cita¢des que receberam codificagdo no Atlas TI (magnitude)
Gs = quantidade de entrevistas que fazem parte deste grupo
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Fa = frequéncia absoluta
Fr = frequéncia relativa a coluna (Proprietdrios de Cao-guia)

Os “fatores push”, decorrem do contexto interno do individuo, emergindo de aspectos
sociais e psicoldgicos. Os DVs que compdem este grupo de entrevistados parecem superar mais
facilmente as barreiras que a deficiéncia acarreta, por aceitarem sua condi¢do, pelas
experiéncias turisticas anteriores e pela rotina de vida ativa. Sendo assim, ndo parece surpresa
que independéncia tenha sido o item mais citado ao longo das narrativas.

Os “fatores pull” estdo relacionados aos atributos do destino que motivam a escolha. H4
de se ressaltar, porém, que para esse publico especifico a defici€éncia e a companhia do cdo-guia
levam a maior valorizacao de determinadas caracteristicas que permitam a aceitagdo do animal
e a realizacdo de atividades conjuntas.

... Socorro é uma cidade que eles procuram tornar bem acessivel. Eu ndo vou ter problema nenhum de
levar meu cdo-guia. (ACG1,64)

Por fim, os fatores hedonicos e as necessidades emocionais e experienciais sdo aspectos
importantes de serem compreendidos (Goossens, 2000; Moscardo et al., 1996) e, nesse caso,
questdes relacionadas ao imagindrio foram unanimidade.

Salvador tem toda aquela pegada de verdo, de Carnaval. A minha ideia seria ir para o Carnaval. E na loucura

que € o Carnaval, claro que eu iria sem a Clarke. Mas, o fator decisivo seria isso, o Carnaval. Eu acho que
vou para Salvador, porque as pessoas falam que € muito legal. (CCGl1, 25)

Vale pontuar, por fim, que, quando perguntados sobre boas experiéncias de viagem, todos
os entrevistados relacionaram essa memdria a aceitagdo do cdo-guia. Fica claro, desta forma,
que independente das caracteristicas e da severidade da deficiéncia, que poderia justificar
determinado fator de comportamento, inibidores, facilitadores e motivadores de consumo sao
muito influenciados pela presenca ou ndo do animal de servico na viagem em questao.

Belo Horizonte foi um lugar a que eu fui sozinha, em dezembro de 2018, e me surpreendi bastante porque
fui bem recebida em todos os lugares. No hotel, ndo avisei que estava com o animal e eles ndo
questionaram nada. Eles foram super atenciosos, preocupados, falando para eu nio voltar tarde para o
hotel porque era perigoso. Eu ia ao restaurante ja preparada, mas sem problema. Uber, sem problema. Foi
tudo muito tranquilo. Todos os lugares que eu visitei foram muito tranquilos. Era como se eu nem
estivesse com ela. Era como se ndo tivessem limita¢des, foi muito bom. (CCG3, 36)

5.5 Informagdo e comunicacao do destino

Mais do que qualquer outro grupo, os turistas com deficiéncia visual proprietdrios de
animais de servigos necessitam de informacdes detalhadas sobre o destino e sobre os servigos
disponiveis, para que consigam planejar a viagem com a antecedéncia necessdria, sentindo-se
confiantes e confortaveis. O que acontece, na realidade, € que a falta de uma fonte segura faz
com que todos eles liguem para os locais com o objetivo de se certificarem de que nao havera
problema.

A tabela abaixo detalha as dimensdes que integram as necessidades de informacao, ou

seja, qualidade da informacdo, fontes existentes e instrumentos de comunicagao utilizados, e

mostra a importancia dada a cada uma delas pelos entrevistados.

Tabela 4: Aspectos relevantes relacionados a comunicacio e informacao do destino para Deficientes Proprietérios
de Cao-guia

Fontes de Comunicacio e Informacao do Destino Proprietarios de Cao-Guia
Gr=300; GS=6
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Fa Fr

Acessibilidade das fontes de informacgao (Gr=2) 0

Atributos do destino (Gr=9) 6 30%
Internet (Gr=7) 5 25%
Qualidade da informacao (Gr=3) 1 5%
Referéncia de terceiros (Gr=12) 8 40%

Total 20 100%

Fonte: Autoras (2020).

Gr = quantidade de cita¢des que receberam codificagdo no Atlas TI (magnitude)
Gs = quantidade de entrevistas que fazem parte deste grupo

Fa = frequéncia absoluta

Fr = frequéncia relativa a coluna (Proprietdrios de Cao-guia)

Percebe-se que a internet € uma fonte importante para a busca de informagdes. Todos os
entrevistados afirmam que utilizam sites do destino, para uma primeira busca, € na sequéncia
complementam as informagdes com auxilio de terceiros ou ligando diretamente para os
empreendimentos e servigos que utilizardo no destino.

Eu busco informagdes no meu circulo de amigos mesmo. Vejo se tem alguém que ja foi, se recomenda.
Geralmente a gente compartilha. Eu participo de, pelo menos, dois grupos grandes de pessoas usudrias de
cdo-guia também, entdo, quando alguém viaja, sempre reporta, sempre dd a visdo deles e a gente vai se
informando assim. Mas, sim, a internet também € uma alternativa. Eu s6 ndo sei o quanto mais rico € do
que o circulo de amizade que a gente ja tem. (CCG2, 37)

Cabe destacar aqui que a preocupacao com os animais esta refletida nos itens que foram
mais referidos durante as entrevistas: busca de informagdes sobre os atributos do destino para
garantir que o animal se adequa ao local e referéncia de terceiros que ja tenham experiencias
com 0s animais nesses destinos.

6. CONCLUSAO/CONTRIBUICAO

Ao longo do estudo que antecedeu esse trabalho (Delmanto,2020), foi uma surpresa
perceber que os entrevistados que possuiam cdo-guia tinham uma légica prépria para a escolha
do destino, demandando a criagdo de um novo grupo de anélise, inicialmente ndo previsto e que
agora motiva a construgdo desta pesquisa.

Os resultados preliminares apontam que, de uma forma geral, esses DVs se sentem
bastante seguros durante a viagem, porque t€ém a companhia do animal. Considerando-se a
questdo da autonomia de viagem € possivel perceber que ele é um elemento de suporte
importante e que dd praticamente independéncia a todos os deficientes, isso porque, embora
dois entrevistados digam que nao viajam sozinhos, relatam viajar com outros deficientes visuais
que também tém seus animais de servico, sem que no grupo haja pessoas videntes. Por tudo
isso, a acessibilidade ndo é um fator importante para a escolha do destino, sendo o cdo-guia
aquele que influencia fortemente o processo. Se ele for acompanhar a viagem os critérios de
selecdo certamente serdo diferentes de quando ele ndo esta presente.

No momento da decisdo, sdo fatores considerados determinantes: o cumprimento da
legislacdo que permite a entrada dos animais em todos os estabelecimentos, a legislagao
internacional para entrada dos animais em paises estrangeiros, tipo de atributos e atividades a
serem realizadas. Se o animal for ficar desconfortdvel com algum desses pontos, a tendéncia é
procurar por outro destino mais adequado ao bem-estar do animal. Cientes do fato de serem
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geradores de renda e poderem arcar com os custos de um determinado servigo, esses individuos
exigem qualidade e ela estd atrelada a como o animal é recebido e se ha resisténcia a sua
presenca.

Para esse publico, a informacao tem uma importancia maior do que para os deficientes
visuais que utilizam bengala. O processo de planejamento é minucioso e os contatos telefonicos
sdo feitos com muita frequéncia, para assegurar que a presenga do cdo-guia ndo seja um
problema. A indicagdo de terceiros, principalmente aqueles préximos que também viajam com
0s animais, tem um peso grande na construcdo da imagem do destino. A participa¢cdo em grupos
de discussdo e troca de experi€ncias de viagem reforca ainda mais esse aspecto.

O modelo social da deficiéncia credita ao ambiente e a sociedade - sem negar o
comprometimento do individuo com deficiéncia - a responsabilidade pela incapacidade do
sujeito, porque sao as atitudes hostis, o preconceito e a discriminagao que impedem o deficiente
da plena participagdo social.

Para evitar que esse quadro se perpetue, sdo necessarios estudos, como este que estd
sendo construido, a fim de que se conheca a necessidade de tais consumidores, suas expectativas
e seus desejos, de modo que se fornecam ao mercado informagdes tteis para o desenvolvimento
de produtos e servigos adequados, contribuindo para o desenvolvimento turistico socialmente
responsavel, inclusivo e universal, como prega a Organizacao Mundial do Turismo.
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