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Resumo

Os dados oficiais a respeito do desenvolvimento da atividade turistica demonstram a sua importincia e reflexos na economia e
bem-estar social. Entretanto, o que se questiona ¢ s os paises estio devidamente preparados para atender com igualdade a todas
as demandas turisticas, motivo pelo qual as necessidades de pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida sio abordadas
no estudo. A acessibilidade no meio de hospedagem ¢ um fator essencial, seja buscando compreender formas de eliminar
barreiras e/ou como desenvolver um ambiente que propicie a atividade turistica. Com isso, a pesquisa objetiva analisar a
valoracio da acessibilidade na escolha do meio de hospedagem ¢ aspectos que podem influenciar na lealdade do turista com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida (TwDMr). O estudo ¢ caracterizado como descritivo aplicado, com levantamento
bibliografico ¢ uso de questiondrio com perguntas abertas ¢ fechadas. Coletou resultados de 995 respondentes, servindo de base
para as andlises quali-quanti. Os resultados estabelecem que ter acesso a atividades turisticas influencia positivamente na
qualidade de vida das pessoas; comprovou-se a importincia da acessibilidade na aquisi¢io de um produto ou servigo turistico,
salientando a acessibilidade aos meios de hospedagem como elemento mais importante na escolha do destino turistico pelo
TwDMr. Conclui-se que atender aos requisitos de acessibilidade no meio de hospedagem tem a capacidade de influenciar na
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escolha do destino turistico, gerando valor ao empreendimento, conduzindo a lealdade, ¢, como resultado, os TwDMr tendem a
ser mais fiéis quando sao adequadamente assistidos em suas necessidades.

Palavras-chave: acessibilidade, meios de hospedagem, lealdade, TwDMr.

Abstract

The official data regarding the development of the tourist activity shows its importance and reflexes on the economy and social
well-being. However, the question is whether the countries are properly prepared to meet all tourism demands with equality,
which is why the needs of people with disabilities or reduced mobility are addressed in this study. Accessibility in
accommodation facilities is an essential factor, whether by seeking to understand ways to eliminate barriers and/or how to
develop an environment that is conducive to tourism activity. Thus, the research aims to analyze the valuation of accessibility in
the choice of the accommodation and aspects that may influence the loyalty of the tourist with disabilities or with reduced
mobility (TwDMTr). The study is characterized as applied descriptive, with a bibliographic survey and the use of a questionnaire
with both open and closed questions. It collected results from 995 respondents, serving as a basis for quali-quanti analyses. The
results establish that having access to tourist activities positively influences people's quality of life; the importance of accessibility
in the purchase of a tourism product or service was proven, highlighting the accessibility of the means of accommodation as the
most important element in the TwDMTr's choice of tourist destination. It was concluded that meeting the accessibility
requirements in the means of accommodation influences the choice of tourist destination, generating value to the enterprise,
leading to loyalty, and, as a result, the TwWDMTr tend to be more loyal when their needs are adequately met.

Keywords: Accessibility, Accommodation, Loyalty, TwDMTr.

Resumen

: Los datos oficiales sobre el desarrollo de la actividad turistica muestran su importancia y reflejos en la economia y el bienestar
social. Sin embargo, la pregunta es si los paises estan debidamente preparados para atender con igualdad todas las demandas
turisticas, por lo que en este estudio se abordan las necesidades de las personas con discapacidad o movilidad reducida. La
accesibilidad en las instalaciones de alojamiento es un factor esencial, ya sea buscando comprender formas de eliminar barreras y/
o cémo desarrollar un entorno propicio para la actividad turistica. Asi, la investigacién pretende analizar la valoracién de la
accesibilidad en la eleccion del alojamiento y los aspectos que pueden influir en la fidelizacidn del turista con discapacidad o con
movilidad reducida (TwDMTr). El estudio se caracteriza por ser descriptivo aplicado, con levantamiento bibliogréfico y el uso de
un cuestionario con preguntas tanto abiertas como cerradas. Recopilé resultados de 995 encuestados, sirviendo como base para
andlisis cuali-cuantitativos. Los resultados establecen que tener acceso a actividades turisticas influye positivamente en la calidad
de vida de las personas; Se comprobé la importancia de la accesibilidad en la compra de un producto o servicio turistico,
destacando la accesibilidad del medio de alojamiento como el elemento més importante en la eleccién del destino turistico por
parte de la TwDMTr. Se concluyé que el cumplimiento de los requisitos de accesibilidad en los medios de alojamiento influye en
la eleccién del destino turistico, generando valor al emprendimiento, generando fidelizacién, por lo que las TwWDMr tienden a
ser mas leales cuando sus necesidades son satisfechas adecuadamente.

Palabras clave: Accesibilidad, Alojamiento, Lealtad, TwDMTr.
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INTRODUCAO

A prestagao de um servigo superior ao cliente — normalmente construida por uma diferenciagao positiva
— culmina em sua lealdade, ¢ a esta diferenciagao positiva tem-se denominado criagio de valor (Tomezyk et
al, 2022), utilizada pela indtstria como uma das estratégias de competitividade.

De acordo com diversos autores (Moura et al, 2022; Rabontu, 2018) o denominado turismo acessivel é
considerado um potencial e rentével segmento turistico, uma vez que, de acordo com a Organizagao
Mundial da Satde (2015), mais de um bilhio de pessoas no mundo tem algum tipo de deficiéncia.

Aliado ao expressivo niumero de pessoas com deficiéncia tem-se ainda o turista com mobilidade reduzida,
como os idosos, gestantes ¢ obesos, que tendem a apresentar dificuldades de mobilidade e necessidades
semelhantes a da pessoa com deficiéncia, tendo a literatura apontado que o fato do constante crescimento
da populagio idosa — cuja estimativa ¢ que no ano de 2050 represente 21,1% do total da populagao
mundial contra os atuais 11,7% (Losada Sinchez et al, 2018) — potencializa o niimero de turistas que
demandam por produtos e servicos turisticos que atendam as suas necessidades (Ferst et al, 2020; Rabontu,
2018).

Ocorre que, mesmo que os estudos indiquem a forca do turismo acessivel, poucas tém sido as iniciativas
do setor turistico para atender as preferéncias de instalagao das pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida (Lyu, 2017). Por outro lado, hd poucos estudos cientificos a respeito das acomodagdes para
pessoas com deficiéncia (Martin-Fuentes et al, 2021).

Assim, considerando a importincia do consumidor com deficiéncia ou com mobilidade reduzida, aliado
ao fato de que 49,6% dos turistas hospedam-se em hotéis, flats, resorts ou pousadas (Brasil, 2017), entender
o comportamento do turista com deficiéncia ou mobilidade reduzida na tomada de decisao para a escolha
da sua hospedagem ¢ de extrema relevincia para a industria hoteleira, na medida em que as escolhas que
fazem quanto ao tipo de alojamento refletem, niao sé nas expectativas dos turistas, como também
influenciam o seu comportamento no destino (Pulido-Fernandez et al, 2023).

A auséncia de acessibilidade na rede hoteleira ¢ um dos fatores impeditivos para a prética do turismo por
pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida e o investimento na eliminagao das barreiras pode ser
um fator de desenvolvimento da atividade turistica e uma vantagem competitiva (Sousa & Mangas, 2020;
Wall-Reinius et al, 2022), sendo importante destacar o fato de nio haver, na literatura turistica, um
modelo social de pessoa com deficiéncia (Babaita, 2012), o que dificulta a adogio de acoes especificas para
este publico.

A partir dessas afirmagdes, surge o seguinte problema de pesquisa: A promogao da acessibilidade na
hotelaria gera valor ao empreendimento e conduz a lealdade do turista com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida?

Dessa forma, este artigo tem como objetivo analisar a valoracao da acessibilidade na escolha do meio de
hospedagem ¢ aspectos que podem influenciar na lealdade do turista com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida.

Trata-se de uma pesquisa descritiva, explicativa e aplicada, com forma de reflexao dedutiva e de
abordagem bibliografica e de levantamento. Optou-se por um estudo de natureza mista, com andlise de
dados quantitativos e qualitativos. A andlise quantitativa se deu com a aplicagio de um questiondrio
onlinenas redes sociais. J4 a analise qualitativa se deu por intermédio da anélise e interpretagao de questoes
abertas no questiondrio aplicado, que compreendeu o periodo de 22/11/2019 a 31/01/2020, tendo 995
respondentes. Destes, 755 pessoas com deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

A partir da andlise de dados, foi possivel comprovar a importancia da acessibilidade na escolha do meio
de hospedagem por pessoa com deficiéncia ou mobilidade reduzida, e a lealdade deste segmento quando sao
atendidas as suas necessidades.

Como contribuicao tedrica tem-se a definicio do conceito de deficiéncia no turismo; a andlise da
importincia da acessibilidade para a escolha do meio de hospedagem; a lealdade do segmento de turistas
com deficiéncia ou com mobilidade reduzida e a demonstracio de que a promogao da acessibilidade
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influencia na competitividade do estabelecimento, contribuindo, assim, com a imagem do
empreendimento. E, como contribui¢ao pratica, servird de suporte para a tomada de decisao de gestores
hoteleiros na promogao da acessibilidade em seus empreendimentos.

FUNDAMENTACAO TEORICA

O contexto da deficiéncia e da acessibilidade na hotelaria

As diversas abordagens tedricas sobre a deficiéncia desenvolvidas no século XX levaram ao
desenvolvimento de diversos modelos conceituais que, inicialmente, tinham como foco as caracteristicas do
individuo e, posteriormente, avangaram para a inclusio do ambiente em seus aspectos fisicos e sociais para a
definicio de deficiéncia (Degener & Quinn, 2018) e hoje se utiliza a Classificagio Internacional de
Funcionalidade, Incapacidade e Saude (CIF), ou seja, ¢ o denominado modelo biopsicossocial, que inclui a
questio das disfun¢des na perspectiva da biologia: (i) condi¢oes de satde, tais como doengas, transtornos e
lesoes; (ii) da pessoa: sexo, idade, educacio, cultura, status profissional, experiéncia, etc.; e (iii) da sociedade:
infraestrutura legal e social; clima e arquitetura (Oliveira, 2021).

Na visao contemporanea da deficiéncia, a mudanca deve acontecer na sociedade e nao no individuo
(Friggi Ivanovich & Gesser, 2020), pois nas palavras de Leite et al. (2016, p. 44) “E a prépria sociedade que
tira a capacidade do ser humano com suas barreiras e obstédculos, ou com a auséncia de apoios”.

Embora cada pais tenha uma legislagao prépria de protegao aos direitos da pessoa com deficiéncia, a fim
de se trabalhar neste artigo com um conceito universal de deficiéncia, optou-se pela defini¢ao trazida pela
Convencao Internacional da Organizacao das Nagoes Unidas sobre os direitos da pessoa com deficiéncia,
que em seu artigo 1° define a pessoa com deficiéncia como aquela que tem impedimentos de longo prazo de
natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial e que, em interagao com diversas barreiras, podem obstruir
sua participacio plena e efetiva na sociedade em igualdades de condi¢oes com as demais pessoas (ONU,
2019).

Da conceituagao trazida pela Convencao da ONU sobre a pessoa com deficiéncia se extrai o conceito
biopsicossocial da deficiéncia, ou seja, ¢ a incapacidade aliada com as diversas barreiras que geram a
deficiéncia. Nesse caso, a industria hoteleira precisa se adaptar e promover as altera¢des necessdrias para o
atendimento das necessidades da pessoa com deficiéncia proporcionando que ela usufrua — em igualdade
de condigoes com as demais pessoas — dos servigos prestados.

E importante analisar o fato de nao haver, na literatura turistica, um modelo social de turista com
deficiéncia (Babaita, 2012) sendo imperiosa a necessidade de ir além da definicio de deficiéncia e
desenvolver solucoes para viabilizar o atendimento das necessidades da pessoa com deficiéncia pela
industria do turismo e o reconhecimento da importincia do design sem barreiras ou inclusivo — que ¢ a
abordagem apropriada para examinar o turismo acessivel e a sinaliza¢ao turistica, pois defende o design
para todos os usudrios e tem sete principios de design Bouchard-Ribera, na medida em que as barreiras sao
uma realidade na sociedade contemporanea em todos os ambientes (Wall-Reinius et al, 2022).

A importancia dessa adaptagao se baseia no comportamento do consumidor, que deve ser analisado pela
industria para que esta permaneca competitiva no mercado com o fornecimento de servi¢os inovadores e
personalizados (Meira et al,, 2020; Tweneboah-Koduah et al, 2018)

Com o propésito de desenvolver um conceito de turista com deficiéncia, levou-se em consideragao os
conceitos da Convencao Internacional da ONU sobre os direitos da pessoa com deficiéncia (CRPD) e das
legislagoes de Francga, Espanha e Estados Unidos. Optou-se por estes paises por serem, de acordo com dados
da Organiza¢io Mundial do Turismo (2019) os trés paises que mais receberam turista no ano de 2018. O
Quadro 1 demonstra cada um dos conceitos, de acordo com as normativas citadas.
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Legislacao

ONU
Art. 1° CRPD

Franca

Art. L114 Cdédigo de Acdo Social
e Familias

Espanha

§ 4. Real Decreto Legislativo
1/2013, de 29 de novembro

Quadro 1

Conceitos de deficiéncia

Conceito de Pessoa com Deficiéncia

Pessoas com deficiéncia sdo aquelas que tém impedimentos de longo prazo de nature-
za fisica, mental, intelectual ou sensorial, os quais, em interacdo com diversas barrei-
ras, podem obstruir sua participagdo plena e efetiva na sociedade em igualdades de
condi¢gdes com as demais pessoas.

E uma situagdo que resulta da interacio entre pessoas com deficiéncias previsiveis
permanentes e qualquer tipo de barreiras que limitam ou impedem sua participagao
plena e efetiva na sociedade, em igualdade de condi¢Ses com os demais.

E uma situacdo que resulta da interacio entre pessoas com deficiéncias previsiveis
permanentes e qualquer tipo de barreiras que limitam ou impedem sua participacdo
plena e efetiva na sociedade, em igualdade de condi¢ées com os demais.

O termo “deficiéncia” significa, com relagdo a um individuo:

Estados Unidos (A) uma deficiéncia fisica ou mental que limita substancialmente uma ou mais ativida-

T rynm——— des importantes da vida desse individuo;

com Deficiéncia de 1990 (ADA) (B) um registro dessa deterioracdo; ou

(C) sendo considerado como tendo uma deficiéncia

Fonte: elaborado pelos autores (2022).

Outro importante elemento considerado foi o conceito de turismo aprovado pela UNWTO em 1991 ¢
atualizado em 1999 (Pakman, 2014) que estabelece que o turismo compreende as atividades realizadas
pelas pessoas durante suas viagens e estadias em lugares diferentes de seu entorno habitual, por um periodo
de tempo consecutivo inferior a um ano, tendo em vista lazer, negécios ou outros motivos nio relacionados
ao exercicio de uma atividade remunerada no lugar visitado.

Por outro lado, foram considerados também os dispositivos previstos no Cédigo de Etica Mundial do
Turismo, no que se refere a atividade turistica como elemento de desenvolvimento individual e coletivo.
Assim, propde-se o seguinte conceito de turista com deficiéncia (TwD): considera-se turista com
deficiéncia toda pessoa que, tendo algum impedimento de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial,
que, em interagao com diversas barreiras, possam obstruir sua participagio plena e efetiva na atividade
turistica em igualdades de condi¢oes com as demais pessoas, se desloque do seu lugar habitual de residéncia
por um periodo inferior a um ano e realize atividades relacionadas ao turismo, como: lazer, repouso,
desporto, de acesso a cultura e a natureza, negdcios ou outros motivos nao relacionados ao exercicio de uma
atividade remunerada no lugar visitado.

Identificado o turista com deficiéncia, entende-se que o seu conceito se estende ao turista com
mobilidade reduzida no que couber.

Certo que para que o turista com deficiéncia ou mobilidade reduzida possa usufruir da atividade
turistica em igualdade de condi¢oes com os demais turistas ¢ imprescindivel a eliminagio das barreiras que
obstruem a sua participa¢do autdnoma, plena e efetiva. Nesse sentido, a CRPD prevé, em seu artigo 3°, a
necessidade de se realizar a adaptacao razodvel, que sio as modificacoes ¢ os ajustes necessarios ¢ adequados
que visam a assegurar que as pessoas com deficiéncia possam gozar ou exercer, em igualdade de
oportunidades com as demais pessoas, todos os direitos humanos e liberdades fundamentais, o que deve ser
feito com a adogao de um desenho universal (ONU, 2019).

Destaca-se, por fim, a necessidade de medidas efetivas que assegurem as pessoas com deficiéncia sua
mobilidade pessoal com a méxima independéncia possivel, conforme previsto no art. 20 da CRPD (ONU,

2019).

Criacao de valor e lealdade do héspede turista com deficiéncia
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O comportamento do consumidor ¢ entendido como um processo que envolve uma transagao na qual
duas ou mais partes fornecem e recebem algo de valor (Solomon, 2016). Destacam Dixit et al. (2019, p.
152) que cinco etapas envolvem o processo tradicional de tomada de decisaio dos consumidores: “i)
reconhecimento de problemas; ii) busca de informacées; iii) julgamento; iv) processo de tomada de
decisio; e v) pds-decisao”.

Pondere-se que vdrias pessoas podem estar envolvidas nos estdgios de tomada de decisao, seja porque
nem sempre quem adquire o servi¢o ou o produto ¢ aquele que vai utilizd-lo; seja em virtude da influéncia
que a opinido de outras pessoas possam inferir sobre a decisao do consumidor, ou ainda quando o
consumidor ¢ um grupo ou uma organiza¢ao, como ocorre na familia, em que todos os membros podem
opinar na aquisi¢io de produtos e servigos que serao utilizados por todos (Solomon, 2016).

De toda forma, ¢ na etapa de pds-decisio que o consumidor ird avaliar o produto ou servio, o que
implica em sua satisfagio ¢ lealdade (Dixit et al, 2019) e promover a satisfagio do héspede ¢ um dos
elementos essenciais para a busca da lealdade, como se passa a analisar.

A criagao de valor pode se dar baseada em diferentes vertentes, que incluem preco, estratégia, posi¢ao,
relacionamentos, experiéncia, beneficios e foco no cliente (Dowell et al, 2019).

Os clientes constroem valor para si em suas praticas didrias quando utilizam os recursos providos pela
empresa agregados a outros recursos ¢ aplicam as habilidades por eles mantidas. J4 quando a empresa
desenvolve contatos interativos com os seus clientes, durante a prestagio de servigos, possibilita a
oportunidade para cocriar valor com e para eles. Esta ¢ a esséncia da ldgica de servigo para o cliente e o
provedor, de acordo com Grénroos (2008). No primeiro caso, tem-se a légica de atendimento ao cliente, ¢
no segundo, a légica de servi¢o do provedor.

A cocriagao se da quando se tem a participagao ativa do consumidor final no processo de inovagao dos
produtos e servicos (Tomassini, 2019; Voorberg et al, 2014), destacando Tomassini (2019) que a
cocriagao surge da capacidade dos prestadores de servigos em conjunto com os consumidores em entender,
de forma robusta e inclusiva, as lacunas do mercado e as reais necessidades dos interessados.

Na légica de servigo do provedor, a empresa ajusta as suas estratégias de negdcio e de marketing para criar
valor, de acordo com o consumo dos clientes (Grénroos, 2008), proporcionando uma melhor qualidade na
prestacio dos servigos, o que contribui para se garantir a lealdade do cliente (Tanford, 2016).

A busca pela lealdade do cliente ¢ uma varidvel constante na légica do mercado. Tanford (2016), ao fazer
um estudo sobre a lealdade em hospitalidade utilizando a metanélise, quantificou as relagdes entre os
antecedentes e resultados indiretos e diretos da lealdade. O autor demonstra que antecedentes diretos,
como confianga, comprometimento emocional, satisfagao e¢ qualidade do servico demonstram robustas
relagoes com a lealdade (2016, p. 133).

A crescente concorréncia dos destinos turisticos e o perfil cada vez mais exigente do consumidor requer
nao apenas qualidade na prestagao dos servigos, mas que os destinos sejam sustentdveis e socialmente
responsdveis, destacando Martin-Fuentes et al que o desenvolvimento de um turismo acessivel pode
contribuir para uma maior competitividade, posto que se trata de um mercado normalmente mal atendido
¢ de puiblico geralmente mais fiel (Martin-Fuentes et al, 2021).

Outro aspecto importante ¢ a tendéncia contemporanea de uma cultura de responsabilidade social,
sendo assim, a promogao da acessibilidade nos produtos e servigos turisticos “reforcaria uma visao
compartilhada, humana e envolvente do destino entre as partes interessadas” (Figueiredo et al, 2012, p.
369), ou seja, no apenas dos TWD, mas também de turistas sem qualquer deficiéncia ou dificuldade de
mobilidade, porém que tendem a valorizar os servigos, produtos e empresas socialmente responséveis.

Ademais, ao se adotar praticas inovadoras para o atendimento das necessidades do TWD tem-se o
atendimento de uma forte demanda social, pois ha um ganho para toda a sociedade, tanto para pessoas com
dificuldades de mobilidade como idosos, gestantes e obesos, quanto para pessoas sem deficiéncia ou
dificuldade de mobilidade (Ferst er al, 2020).

A hospedagem tem se mostrado um atributo de grande importincia para a pessoa com deficiéncia,
destacando Lyu (2017) que a pessoa com deficiéncia se dispoe a pagar U$ 112,4 a mais por acomodagoes
com alto nivel de acessibilidade. Para a OMS, o acesso a instala¢oes, produtos e servigos turisticos deve ser
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uma parte central de qualquer politica de turismo sustentével e responsavel, como destaca Martin-Fuentes
et al, dados que indicam que 70% dos europeus com necessidades de acessibilidade além de deter
capacidade fisica e econdmica para viajar, normalmente, viajam acompanhados, sendo a média de 1,5
acompanhantes por potencial viajante (Martin-Fuentes et al, 2021).

Por esse motivo, justifica-se a importincia de promover servigos de hotelaria acessiveis, jd que a expansao
da industria turistica ¢ acompanhada pela industria hoteleira, sendo imperioso que o hotel faca um
diagnéstico de sua produtividade atual e desenvolva estratégias operacionais a partir de uma analise de
eficiéncia que proporcione o seu crescimento sustentével, devendo, nessa andlise, considerar a satisfagao dos
clientes, na medida em que representa um valioso recurso na implementagao de vendas e na fidelidade
(Kim & Chung, 2020; So et al., 2020).

Na busca pela fidelizagao e eficiéncia, a criagao de valor tem se demonstrado importante para a industria
hoteleira “porque a sobrevivéncia e o crescimento dos hotéis dependem em grande parte da criagao e oferta
de experiéncias tinicas, memordveis ¢ personalizadas para seus clientes” (Roy et al, 2019, p. 353). Pesquisas
apontam que 73% das empresas com experiéncia do cliente acima da média tém melhor desempenho
financeiro do que seus concorrentes; as empresas centradas no cliente sao 60% mais lucrativas do que as
empresas que nao focam nos clientes; e aquelas que oferecem experiéncias superiores ao cliente geram 5,7
vezes mais receita do que outras (Morgan, 2019).

Por outro lado, a satisfagio do héspede impacta em sua fidelizagao com a marca do hotel levando-o a
escolher a mesma marca para uma outra viagem, tendo os diversos servicos ofertados pelo hotel uma forte
influéncia na satisfagao do consumidor (Kim & Chung, 2020), destacando Morgan (2019) que os clientes
fiéis tém cinco vezes mais probabilidade de comprar novamente e quatro vezes mais probabilidade de
indicar um amigo para a empresa.

A pesquisa realizada por Griessmair et al. (2020) demonstra um importante elemento a respeito da
lealdade. De acordo com os autores, explorar as emogoes experimentadas pelo cliente durante um servigo
de hospitalidade tem o potencial de influenciar na lealdade do cliente e gerar recomendagoes positivas.
Nesse caso, considerando todas as vertentes da acessibilidade (fisica; atitudinal; comunicacional;
tecnoldgica), surgem as trés hipdteses de pesquisa:

H1: Os fatores de influéncia e impedimento acerca da acessibilidade sao diferentes para TwDMr e
TnD;

H2: A satisfagio do TwDMr com a acessibilidade do hotel influencia na sua lealdade.

H3: A informacao sobre a acessibilidade de determinado destino ou servigo voltado ao turismo ¢
fator determinante para a escolha destes, por TwWDMr.

METODOLOGIA

O estudo desenvolvido no tocante ao objetivo possui cardter: i) descritivo, na medida em que se realiza o
estudo da associagao entre duas ou mais varidveis: pessoa com deficiéncia versusacessibilidade e hotelaria
(Herndndez Sampieri et al, 2015); ii) explicativo, pois se explica o porqué da influéncia da acessibilidade
na escolha dos meios de hospedagem por TWD utilizando-se de registros, classificagdes, anélises e
interpretacio dos fendmenos observados (Prodanov & Freitas, 2013); e iii) aplicado por buscar uma
solu¢ao do problema apresentando uma resposta sobre o conceito de deficiéncia no turismo e quanto a
acessibilidade influencia na tomada de decisao do héspede TwD na escolha do meio de hospedagem por
intermédio do conhecimento cientifico, a fim de propiciar uma tomada de decisao gerencial imediata
(Cooper & Schindler, 2016).

Relativamente a fonte de investigacio, esta pesquisa se caracteriza por um estudo de analise do estado da
arte, ou seja, avalia os tipos de estudos que jd foram realizados sobre os temas, a forma de coleta de dados,
tendéncias e lacunas (Herndndez Sampieri et al, 2015).
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Quanto a forma de reflexao, utilizou-se 0 método dedutivo. Utilizou-se a abordagem bibliografica ¢ o
levantamento ou survey, tendo sido feita uma anélise quantitativa com o método de amostragem nao
probabilistica intencional dos dados e realizada uma anélise qualitativa das respostas abertas.

Para calcular a amostra quantitativa, utilizou-se a regra comum sugerida por Hair Jr. et al, (2009), em
que se deve obter entre 10 e 15 respondentes por pergunta. Considerando que o instrumento de pesquisa
possui 54 varidveis, o minimo necessario de respondentes com deficiéncia ou com mobilidade reduzida foi
definido como 540 respondentes. Para a aplicagao do questiondrio, a sele¢ao foi feita por conveniéncia, por
intermédio da utilizagao das redes sociais dos autores e compartilhadas por pessoas da rede de contatos
deles. Para se atingir o maior nimero de respondentes, o questionario foi traduzido para espanhol, inglés,
francés e alemio, com a utilizagao da técnica de tradugio reversa sugerida por Malhotra (2012).

Por se tratar de uma pesquisa de natureza mista, desenvolveu-se um questiondrio para a pesquisa de
natureza quantitativa, com algumas questoes abertas para se realizar a andlise qualitativa e um sistema de
categorias, relagoes e hipdteses para a pesquisa de natureza qualitativa (Herndndez Sampieri et al, 2015). O
questiondrio foi elaborado a partir dos estudos prévios ja realizados pela literatura (Cole et al, 2019; David
& Kiss, 2011; Rabontu, 2018; Zbikowski et al, 2011), contendo perguntas fechadas acerca do: perfil do
respondente; fatores de influéncia de decisao, impedimento de viagem e acessibilidade; além de questoes
optativas abertas a respeito de influéncia da acessibilidade na escolha do produto ou servigo turistico
(Adam et al, 2017; Cole er al, 2019; Rabontu, 2018; Var et al,, 2011; Zbikowski et al,, 2011).

Para a anilise e consolida¢ao dos dados, foram realizados testes descritivos de frequéncia e média das
perguntas; teste de normalidade e o teste nao paramétrico de Mann-Whitney com a utilizagao dos
softwares IBM SPSS Statistics versio 25.

O questiondrio foi aplicado no periodo de 22/11/2019 a 31/01/2020, tendo, ao total, 995
respondentes. Destes, 755 compostos pelo publico-alvo deste trabalho, ou seja, pessoas com deficiéncia ou
pessoas com mobilidade reduzida.

Relativamente ao tipo de impedimento, a pesquisa alcangou 570 pessoas com algum tipo de deficiéncia
(fisica, mental/intelectual; auditiva ou visual); 185 pessoas com mobilidade reduzida (obeso, gestantes,
idosos ou outras dificuldades de mobilidade) e 240 pessoas sem deficiéncia ou dificuldades de mobilidade.
O maior nimero de respondentes foi composto de pessoas com deficiéncia fisica, equivalente a 38,69%
(385) do total geral de participantes. A Tabela 1 consolida os referidos dados.
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Tabela 1

Perfil do respondente: Tipo de impedimento

HElRG n % Subtotal
respondente
Def. fisica 385 38,69% 570
F)ef. mental/ 111 11,16%
intelectual
TwD
Def. auditiva 40 4,02%
Def. visual 34 3,42%
Outras dificulda- 0
des mobilidade 2l Bk 183
Obeso 48 4,82%
TwMr
Gestante 38 3,82%
ldoso 35 3,52%
IHEstasem 240 24,12% 240
deficiéncia
TnD
Total 995

*TwD = Turista com deficiéncia, * TwMr = Turista com mobilidade reduzida, * TnD = Turista sem deficiénciaFonte: dados da pesquisa
(2020).

RESULTADOS

Analisou-se o quanto a acessibilidade influencia na escolha do destino de viagem e na visita a um atrativo
turistico, bem como se o respondente deixaria de visitar um destino ou um atrativo turistico em virtude da
falta de acessibilidade frente a outros elementos de decisiao de viagem, como a acessibilidade em hotéis,
inseguranga no destino e custos de participa¢o. O estudo foi realizado por intermédio de duas vertentes. A
primeira diz respeito aos fatores que influenciam na escolha da cidade e do atrativo turistico e a segunda,
aos fatores impeditivos na escolha da cidade e do atrativo turistico.

Ao se analisar a resposta dos fatores influenciadores (Tabela 2) com a aplicagio do teste nao paramétrico
de Mann-Whitney, tem-se a verificacio da hipdtese nula de igualdade na percep¢ao entre o grupo de
turistas com deficiéncia ou mobilidade reduzida (TwDMTr) versusturistas sem deficiéncia (TnD). Na
primeira varidvel: “influéncia da acessibilidade sobre a escolha da cidade”, a hipdtese nula deve ser rejeitada
(p=0,000), tendo as percep¢oes dos turistas diferentes, com 0 TwDMr apresentando uma média 3,75 e
desvio padrao 1,40, enquanto o TnD demonstra média 3,03 e desvio padrio 1,40. Na segunda varidvel, a
hipé6tese nula também foi rejeitada: “influéncia da acessibilidade sobre a escolha do atrativo turistico” tem-
se uma significAncia p=0,000, sendo que o TwDMTr apresenta uma média 3,80 e desvio padrio 1,33
enquanto o TnD demonstra média 3,05 e desvio padrio 1,37 (Field, 2009).
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Tabela 2

Classificagao dos fatores de influéncia de viagem

Resumo de Teste de Hipé6tese

VO LG com Método Mann-Whitney

TwDMr TnD
Decisdo
de Viagem . Desvio L Desvio Valor . -
Média Padrio Média Padrio de U Sig. Decisdo
Influéncia da Rejeitar
Acessibilida- aigual-
de sobre a 3,75 1,36 3,03 1,39 61401,50 ,000 dade das
escolha da amos-
Cidade tras
Influéncia Reieitar
da Acessibi- .J
lidade sobre aigual-
3,80 1,33 3,05 1,34 59080,00 ,000 dade das
a escolha m—
de Atrativo
. tras
Turistico

*Sao exibidas significAncias assintéticas. O nivel de significincia ¢ ,05; *TwDMr = Turista com deficiéncia oumobilidade reduzida; *TnD =
Turista sem deficiéncia. Fonte: dados da pesquisa (2020).

Percebe-se que em ambas as varidveis de influéncia da acessibilidade na escolha da cidade e na escolha do
atrativo, o fator de importincia para 0o TwWDMTr ¢ superior ao do TnD. Tal andlise refor¢a a importancia da
acessibilidade na escolha do destino turistico pelo turista com deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

No que diz respeito aos fatores impeditivos hd diferengas estatisticas nos grupos de turistas com ou sem
deficiéncia em todas as seis varidveis apresentadas, todas verificadas com a aplicagio do teste nio
paramétrico de Mann-Whitney, como descrito na Tabela 3.
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Tabela 3

Classificagao dos fatores impeditivos de viagem

Resumo de Teste de Hipotese com Método

Perfil do respondente Mann-Whitney

Fatores de impediti- TwDMr TnD
vos de viagem i
8 ot Desvio o Desvio Valor de - e
Média Pa- Meédia » Sig. Decisao
= Padrao U
drao
Auséncia de acessibi-
lidade nos meios de Rejeitar a
hospedagem me im- 4,17 1,04 3,30 1,26 78435,50 ,001 igualdade das
pede de visitar uma amostras
cidade a turismo
Inseguranca me im- Rejeitar a
pede de visitar uma 4,06 1,04 4,44 0,86 63379,50 ,000 igualdade das
cidade a turismo amostras
Auséncia de acessibi-
lidade nos atrativos Rejeitar a
turisticos me impede 4,04 1,13 3,41 1,25 59881,50 ,000 igualdade das
de visitar uma cidade amostras
a turismo
el
e P& 389 | 1,03 4,07 0,95 8236550  ,026 igualdade das
visitar uma cidade a
. amostras
turismo
Deixaria de visitar um i
atrativo turistico por Rejeitar a
. o 3,88 1,12 3,03 1,17 54592,00 ,000 igualdade das
auséncia de acessibi-
; amostras
lidade
Deixaria de visitar .
uma cidade a turismo Rejeltdha
P 3,79 113 3,03 1,11 57747,00 ,000 igualdade das
por auséncia de aces-
amostras

sibilidade

*Sao exibidas significAncias assint6ticas. O nivel de significincia ¢ ,05; *TwDMr = Turista comdeficiéncia ou mobilidade reduzida; *TnD =
Turista sem deficiéncia.Fonte: dados da pesquisa (2020).

Para o turista com deficiéncia ou mobilidade reduzida, a ordem de fatores impeditivos para uma viagem
a turismo foi: 1) auséncia de acessibilidade nos meios de hospedagens apresentou significancia p=0,001
(média 4,17 e desvio padrio 1,04) e se demonstrou o fator impeditivo mais relevante para se visitar uma
cidade a turismo, seguido da ii) inseguranga com significAncia p=0,000 (média 4,06 ¢ desvio padrio 1,04);
iii) auséncia de acessibilidade nos atrativos turisticos como impeditivo para visitar a cidade a turismo com
significAncia p=0,000(média 4,04 ¢ desvio padrio 1,13); iv) custos de participagio com significincia
p=0,026(média 3,89 e desvio padrio 1,03); v) deixaria de visitar um atrativo turistico por auséncia de
acessibilidade com significincia p=0,000(média 3,88 ¢ desvio padrio 1,12); e vi) deixaria de visitar uma
cidade a turismo por auséncia de acessibilidade com significincia p=0,000(média 3,79 e desvio padrio
1,13).

J4 para o turista sem deficiéncia, tem-se um outro perfil de fatores impeditivos em uma viagem a turismo
aparecendo como fator mais relevante: i) inseguranca com significAncia p=0,000(média 4,44 e desvio
padrio 1,00), seguido de ii) custos de participagio com significincia p=0,026 (média 4,07 ¢ desvio padrao
1,02); iii) auséncia de acessibilidade nos atrativos turisticos me impede de visitar uma cidade a turismo com
significAncia p=0,000 (média 4,41 e desvio padrio 1,13); iv) auséncia de acessibilidade nos meios de
hospedagem me impede de visitar uma cidade a turismo com significincia p=0,001(média 3,30 ¢ desvio
padrio 1,21); v) deixaria de visitar uma cidade a turismo por auséncia de acessibilidade com significAncia
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p=0,000(média 3,03 e desvio padrio 1,17) e vi) deixaria de visitar um atrativo turistico por auséncia de
acessibilidade com significAncia p=0,000(média 3,03 e desvio padrio 1,18).

Ao se classificar a importancia dos fatores impeditivos, conforme demonstrado na Figura 1, percebe-se a
heterogencidade entre o que ¢ mais relevante para o TWDMr e o que ¢ mais relevante para o TnD.

Enquanto para o primeiro, a acessibilidade nos meios de hospedagem ¢ o fator impeditivo de maior
relevincia, para o turista sem deficiéncia ¢ a inseguranca.

Fatores Impeditivos de Viagem

5
ey ﬁ-..._
4 —
% / v
a E] —
GO 1.5
= i
1.5
1
0.5
Q FRE
sl =
LIS MEC i Che Aumbrieia di
| X Cuztos de Diedxaria de Dhinaeria de
4 Inseguranca acessibilldade S =o 0 . =
nos malos do . 1 o3 participagao visitar um visitar uma
me impedea nas atrativos
hl’.v.-:h"lj-.tg BT =N, g i Irl-'-|:w-.'J-|.'L atrativo cldade a
kneada VIS A Uma turEDOOs me sitar uma turisticn . wrEmo -
iloiiln cidade a impede visitar e s yip po R P
viSILGF LT PP o cidade a suséncia de susénda de
cidade a . tursmo acessibilidade acessibilidade
turismo
tur s
e Ty DT 4,17 4,06 4,04 3,89 3,88 3,79
Tnl 3.3 4,44 3,41 4,07 3,03 3,03 I
Figura 1

Fatores impeditivos de viagem para TwDMr e TnD
Fonte: dados da pesquisa (2020)

As duas analises apresentadas, verificagiao da influéncia e fator de impedimento, sobre as decisoes de
viagem confirmam a diferen¢a na percep¢ao dos grupos de turistas com e sem deficiéncia, servindo de
argumento para sustentar ¢ confirmar a primeira hipétese (H1): Os fatores de influéncia e impedimento
acerca da acessibilidade sao diferentes para TwDMr e TnD.

Relativamente aos custos de participagdo, importante destacar que para o TwDMr, apesar de ser um
fator importante, nao se demonstrou na pesquisa ser o mais relevante e, confrontando-se com as respostas
abertas, ¢ possivel alegar a disponibilidade do turista em se dispor a gastar mais por um servigo acessivel. Por
oportuno, transcreve-se uma das respostas referentes ao tema:

Impossivel desfrutar de umas férias se estiver constantemente prejudicado por questdesde acessibilidade. Posso estar
em “rodas”, mas ainda tenho uma renda disponivel ¢ umcartao de crédito e fico feliz em gastar para desfrutar de umas
férias acessiveis. Eu achoque muitas pessoas subestimam o “d6lar da deficiéncia”. Pessoas com deficiéncia nio saomais
felizes ao sentar em casa e assistir a televisao para se divertir (Respondente n. 297 — ID58.165.27.99). Tradugao nossa.

Outra questao relevante a serOutra questao relevante a ser abordada e que apareceu especialmente nas
perguntas abertas éque o TwDMr valoriza muito a acessibilidade ¢ a informagao prévia a respeito desta,
mas se esforcaem superar as dificuldades, mesmo que isso prejudique a sua experiéncia turistica, pois,
infelizmente,se for considerar a acessibilidade do destino, as opgdes se tornam escassas. Importante
destacara resposta de alguns turistas com deficiéncia.

Totalmente, parcialmente ou nio acessivel, tentarei encontrar uma solugio para torna-loacessivel quando estiver em
viagem. Mas ainda ¢ importante, pois com boa acessibilidadea viagem de férias serd boa (Respondente n. 223 — ID
102.119.241.100). Tradugio nossa.



MARKLEA DA CUNHA FERST, ET AL. VALORACAO DA ACESSIBILIDADE NA HOTELARIA E A LEALDADE DO
TURISTA COM DEFICIENCIA

Nio deixo as barreiras de acessibilidade me impedirem. Tento ser independente e encontrarmaneiras de contorni-la
com minha cadeira de rodas, porque vocé precisa viversua vida ¢ a deficiéncia nio deve impedi-lo de ver o mundo

(Respondente n. 87 - 1D99.247.128.223).

Por outro lado, para alguns turistas com deficiéncia a auséncia de acessibilidade inviabiliza por
completouma viagem a turismo, como se depreende das respostas a seguir transcritas:

Nio adianta eu viajar para locais onde nao conseguirei realizar passeios, conhecer pontosturisticos ou até mesmo me

hospedar por nio ter acessibilidade (Respondente n. 287 — ID191.180.247.143).

Quero ter certeza de que nio terei problemas com minhas viagens, pois isso me faria mal(Respondente n. 343 - ID
172.58.227.131). Tradugio nossa.

Tais colocagoes demonstram que mesmo entre os TwDMr pode haver diferencas nas decisoes, poiscada
um terd necessidades individuais distintas e sabem o quanto estio dispostos a enfrentar
determinadasbarreiras. A variagao das percep¢des e necessidades individuais, sobre as decisoes deviagem,
podem ser complementadas visualizando a Figura 2. O grafico contém as respostas dadasaos fatores
impeditivos de viagem, dividido por perfil de respondente do TwDMr.
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Figura 2

Fatores impeditivos de viagem do TwDMTr detalhado por perfil
Fonte: dados da pesquisa (2020).

De toda sorte, conjugando os resultados quantitativos ¢ a andlise qualitativa das respostas abertasdo
questionario aplicado, tem-se que a auséncia da acessibilidade demonstrou ser um fator impeditivopara a
prética do turismo pela pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

Ao se analisar as respostas abertas, ¢ possivel perceber a importincia da acessibilidade nos meiosde
hospedagens para o turista com deficiéncia ou com mobilidade reduzida, como se pode verificarnos
comentdrios a seguir destacados:

Considero a acessibilidade do hotel mais do que a acessibilidade da cidade em geral (Turistacom deficiéncia fisica

residente na Espanha, Respondente — ID 83.33.210.241).

Nio posso ir a um lugar em que nido posso entrar fisicamente. Por exemplo, se o hotelndo tiver um elevador

funcionando, nio terei onde ficar (Respondente n. 49 — ID172.251.165.196).
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Parei de ir ¢ enviar clientes para alguns hotéis por causa de suas atitudes em relagio aosproblemas acessiveis de seus

clientes (Respondente n. 290 - ID 50.102.77.29).

Hotéis com camas baixas para possibilitar a transferéncia da cadeira de rodas e assentosaltos no vaso sanitdrio.
Interruptor de luz acessivel, prateleiras, balcoes. Areas comunsacessiveis (Respondente n. 431 — ID 173.66.183.76).

Como se pode observar, tanto na andlise quantitativa do questiondrio aplicado, quanto na
analisequalitativa das questoes abertas os meios de hospedagem tém fundamental importincia para apessoa
com deficiéncia, comprovando a afirmagio de Darcy e Pegg (2011) de que a pessoa comdeficiéncia muda o
seu destino ou deixa de viajar se nao encontrar uma acomodagio que atenda assuas necessidades e
confirmando a segunda hipétese de pesquisa (H2): A satisfagio do TwDMr coma acessibilidade do hotel
influencia na sua lealdade.

Diante do exposto, refor¢a-se que, no enfoque qualitativo, a principal busca ¢ coletar dados quenio serao
reduzidos a nimeros, mas sim transformados em informagao, refletindo as percepg¢oes,vivéncias, emogoes e
interagdes, sendo posteriormente analisadas e compreendidas comoargumento para responder a perguntas
de pesquisa. Dessa forma, mostra-se um dado muito utilpara capturar completamente e entender os
motivos subjacentes e razoes internas (HerndndezSampieri et al., 2015).

As questoes abertas nao eram de resposta obrigatéria e tampouco foi criado algum tipo de filtropara a
sua validagao, desta forma, houve o equivalente a 595 respostas complementares. Todasforam analisadas
em um sistema de categorias, baseado na literatura (Herndndez Sampieri etal., 2015) ¢, para fins deste
trabalho, foram categorizadas apenas aquelas que faziam referéncia ameios de hospedagem. Sendo assim,
das 596 respostas abertas analisadas, 27 foram categorizadase 569 foram descartadas.

Seguindo a orientagao da literatura (Cooper & Schindler, 2016) foram transcritos os comentariosdos
respondentes, indicando-se a sua identidade (ID), gerada pelo sistema de coleta de dados, conferindo,assim,
legitimidade a categorizagao. Na Figura 3, ¢ possivel verificar quais os elementosforam identificados na
pesquisa e que sao considerados importantes a disponibilizagao nos meiosde hospedagem pelo turista com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida.
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Unidades de analise de acessibilidade em meios de hospedagens
Fonte: dados da pesquisa (2020).

Vale considerar as abordagens feitas relativamente a acessibilidade, divulgadas pelos hotéis e
aquelapercebida pelo TwDMTr. Percebe-se a existéncia de muitas criticas relativas aos banheiros e camas,em
virtude das barreiras existentes para o uso adequado por uma pessoa com deficiéncia oumobilidade
reduzida, como pontuado pelo respondente 476:
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Areas de banheiros em hotéis. E alguns hotéis australianos ¢ internacionais nio entendemcompletamente o significado
de “acessibilidade”! Fiquei em alguns que eram totalmenteinaceitdveis ¢ intteis. Ou seja, chuveiros nao acessiveis,
degraus, salas muito pequenas,nio suficientemente amplas para cadeiras de rodas, armdrios altos ¢ powerpoints, etc.

(Respondente n. 476 — ID 49.197.97.64).

Verifica-se que a acessibilidade do meio de hospedagem — em termos gerais — ¢ considerada essencialpara
a realizagio de uma viagem a turismo pelo TwDMr, tendo sido dado destaque para aacessibilidade fisica,
com a indica¢do de necessidade de banheiros e quartos acessiveis; elevadores;salas/quartos amplos, bem
como a superacao de barreiras como escadas e transporte de bagagense sugestoes de disponibilizacao de
cadeira de rodas para locagao e bancos durante os trajetos paradescanso, confirmando outros estudos sobre
o tema (Liu et al., 2023; Martin-Fuentes et al., 2021)

Os respondentes também destacaram a importancia da acessibilidade informacional no planejamentoe
na escolha da acomodagao. Um aspecto importante que apareceu nas respostas abertasfoi a necessidade de
informagoes de localiza¢ao de hospitais, para o caso de uma emergéncia, oque valida a terceira hipétese de
pesquisa (H3): A informagao sobre a acessibilidade de determinadodestino ou servigo voltado ao turismo ¢
fator determinante para a escolha destes, por TwDMr.Por fim, outro fator que merece relevincia ¢ a
necessidade de promogao de autonomia ao turista/hdspede com deficiéncia ou mobilidade reduzida para
que possa desfrutar de sua viagem sem dependerde terceiros.

CONSIDERACOES FINAIS

Ter acesso a atividades turisticas influencia positivamente na qualidade de vida das pessoas (Moura et al,
2022), sendo, portanto, um direito fundamental de todo ser humano. Com isso, o primeiro elemento
importante a destacar nesta pesquisa ¢ a definicio do conceito de turista com deficiéncia, suprindo-se,
assim, a lacuna existente relativamente ao turismo acessivel. Assim, considera-se turista com deficiéncia
toda pessoa que, tendo algum impedimento de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial que, em
interagao com diversas barreiras possa obstruir sua participagao plena e efetiva na atividade turistica em
igualdade de condi¢oes com as demais pessoas, se desloque do seu lugar habitual de residéncia por um
periodo inferior a um ano e realize atividades relacionadas ao turismo, como: lazer, repouso, desporto, de
acesso a cultura e A natureza, negdcios ou outros motivos nao relacionados ao exercicio de uma atividade
remunerada no lugar visitado.

No tocante aos resultados apresentados, comprovou-se a importancia da acessibilidade na aquisi¢ao de
um produto ou servigo turistico. Considera-se relevante considerar as abordagens feitas relativamente a
hotelaria, uma vez que esta apareceu como o elemento mais importante a ser considerado na escolha do
TwDMr, a ponto de priorizar a hospedagem face ao destino turistico, ou seja, o TWDMr pode optar por
outro destino turistico que tenha um servico de hospedagem mais acessivel, o que confirma outros estudos
jé realizados (Martin-Fuentes et al,, 2021).

O hotel que atenda aos requisitos de acessibilidade tem a capacidade de influenciar na escolha do destino
turistico, ou seja, a adaptagao dos empreendimentos hoteleiros para atender as necessidades do héspede
com deficiéncia ou mobilidade reduzida gera valor ao empreendimento, e, como resultado, conduz a
lealdade deste publico, em virtude da conquista de sua confianga, satisfacao e qualidade, como pontua a
literatura (Liu er al, 2023; Martin-Fuentes er al, 2021; Tanford, 2016). O fato de o TwDMTr estar
disposto a investir um valor maior para obter um servigo, hospedagem e produto turistico acessivel, mostra-
se extremamente relevante e nio deve ser descartado.

Assim, considerando que os turistas com deficiéncia tendem a ser mais fiéis quando sao adequadamente
assistidos em suas necessidades, o investimento na acessibilidade pela industria hoteleira ¢ uma necessidade
para alcancar a ampliagdo e sustentabilidade do seu negécio. Além do mais, o turista com deficiéncia
costuma viajar com mais frequéncia em baixa temporada e, na maioria das vezes, acompanhado, o que gera
uma vantagem de mercado.
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