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Resumo

O turismo, sendo um direito de todos, tornou-se fundamental ndo sé no aumento da inclusdo das
pessoas com deficiéncias e incapacidades, como da sua dignidade e igualdade. Para que o turismo
em Portugal se torne mais acessivel a todos, € necessario eliminar as barreiras que condicionem

as viagens das pessoas com qualquer tipo de limitacéo, quer seja fisica ou cognitiva/mental.

Dado que nos Gltimos anos se tem relatado um progressivo crescimento da deficiéncia visual na
populacdo mundial relacionado com o crescimento da populacdo e com o0 aumento da esperanca
média de vida, esta investigacdo foca-se nas pessoas com deficiéncia visual e nas suas

experiéncias enquanto turistas nos aeroportos.

Sendo o Aeroporto de Lisboa uma das principais portas de entrada de turistas, é fundamental que
este consiga responder as necessidades de todas as pessoas, tornando as viagens mais faceis,
comodas e inclusivas. Desse modo, 0 objetivo desta investigacdo consiste em analisar como o
Aeroporto de Lisboa comunica a sua acessibilidade a passageiros com deficiéncia visual e
entender se este tem condicdes para que um passageiro com deficiéncia visual possa realizar a
sua viagem de forma confortavel e segura, tendo acesso a todos os servicos e ferramentas
existentes. Para tal, foi elaborada uma analise da acessibilidade através de quatro ferramentas —
Teste de Acessibilidade Web (TAW), AChecker, Accessibility Checker e Access Monitor — e,
dos contetidos do website e dasredes sociais do Aeroporto de Lisboa, de modo a compreender de
que forma € comunicada a sua acessibilidade para as pessoas com deficiéncia visual. Foram
igualmente realizadas entrevistas semiestruturada a um dos responsaveis do projeto MYWAY,
com o propésito de identificar quaisos equipamentos disponibilizados no Aeroporto, e a pessoas
com deficiéncia visual para perceberas suas perspetivas sobre este assunto e compreender o que
consideram que poderia ser melhoradono Aeroporto, de modo a incentivar futuros turistas com

deficiéncia visual a viajarem.

Através deste estudo foi possivel concluir que o Aeroporto de Lisboa é um espaco onde a
acessibilidade a pessoas com deficiéncia visual carece ainda de algum investimento e atencéo,

simultaneamente em termos de comunicacao e usabilidade.

Palavras-chaves: Turismo Acessivel; Deficiéncia Visual; Tecnologias de Informacdo e

Comunicagdo; Turistas com deficiéncia visual; Aeroporto de Lisboa
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Abstract

Tourism is a right for all and it has become fundamental not only in the increase inclusion of
people with disabilities, but also as a valuable contributor to their dignity and equality. For tourism
in Portugal to become more accessible for all, it is necessary to remove barriers that constrain

people with any type of physical or cognitive/mental limitations to travel.

Given that in recent years it has been reported a progressive increase in visual impairments in the
world population related to population growth and the increase in the average life expectancy,
this research focuses on people with visual impairments and their experiences as tourists in

airports.

As Lisbon Airport is one of the main gateways for tourists, it is essential that it responds to the
needs of all people, making traveling easier, more comfortable, and inclusive. Thus, the objective
of this research is to analyse how Lisbon Airport communicates its accessibility to visually
impaired passengers and to understand if it has the conditions for a visually impaired passenger
to travel comfortably and safely, having access to all existing services and tools. For this purpose,
an accessibility analysis was carried out using four tools — Teste de Acessibilidade Web (TAW),
AChecker, Accessibility Checker e Access Monitor — and an analysis of contents of the Lisbon
Airport’s website and social media was also carried out to understand how its accessibility is
communicated to people with visual impairments. Semi-structured interviews were also
conducted with one of those responsible for the MYWAY project, with the purpose of identifying
which equipment is available at the Airport,and with visually impaired people to make sense of
their perspectives on this subject and understand what they consider that could be improved at

the Airport to encourage future visuallyimpaired tourists to travel.

With this study it was possible to conclude that Lisbon Airport is a space where accessibility for
people with visual impairments still lacks some investment and attention, simultaneously in

terms of communication and usability.

Keywords: Accessible Tourism; Visual Impairment; Information and Communication

Technologies; Tourists with Visual Impairments; Lisbon Airport



Lista de Acronimos e Siglas

ACAPO — Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Portugal

AFB — American Foundation for the Blind

ANAC — Autoridade Nacional da Aviacéo Civil

APD — Associagdo Portuguesa de Deficientes

APDSI — Associacdo para a Promogéo e Desenvolvimento da Sociedade da Informagéo
APS — Associacdo Portuguesa de Surdos

CDPD — Convencao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia

CGU — Contetdo Gerado pelo Utilizadores

CIDID — Classificacdo Internacional de Deficiéncia, Incapacidade e Desvantagens
CIF — Classificagao Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e Salde

CRP — Constituicdo da Republica Portuguesa

E — Entrevistado

EAA — European Accessibility Act

ECA — European Concept for Accessibility

ENAT — European Network for Accessible Tourism/ Rede Europeia do Turismo Acessivel
ENDEF — Estratégia Nacional para a Deficiéncia

ENIPD — Estratégia Nacional para a Inclusdo das Pessoas com Deficiéncia
ET2027 — Estratégia Turismo 2027

EU — Unido Europeia

eWOM — Eletronic Word-of-Mouth

IATA — International Air Transport Association

INAC — Instituto Nacional de Aviagdo Civil

INR — Instituto Nacional da Reabilitacdo

INE — Instituto Nacional de Estatistica



NVDA — NonVisual Desktop Access

OACI/ ICAO — Organizacao da Aviagéo Civil Internacional

OMS — Organizag¢do Mundial da Satde

OMT — Organizacgdo Mundial do Turismo

PAIPDI — Plano de Agdo para a Integracdo das Pessoas com Deficiéncia ou Incapacidade
PENT — Plano Estratégico Nacional de Turismo

SLA — Service Level Agreement

TAW — Teste de Acessibilidade Web

UGC — User-Generated Content

UNWTO — World Tourism Organization

Xl



1. Introducédo
1.1. Justificacdo do tema e pertinéncia da investigacéo

Nas ultimas décadas o setor do turismo tem-se tornado cada vez mais indispensavel ndo so para
o0 desenvolvimento da economia, como da sociedade, tendo-se tornado num direito de todos, que
contribui ndo sé o desenvolvimento pessoal, como social. Apesar do aumento da investigagdo no
setor do turismo, o turismo acessivel ainda é um tema que carece de estudo mais aprofundado e
diversificado por parte da comunidade cientifica, uma vez que se tem focado maioritariamente
nas deficiéncias fisicas ou motoras e nas suas barreiras, sendo necessérios estudos dedicados a

outros tipos de deficiéncia, nomeadamente a pessoas com deficiéncia visual.

Estas pessoas, tal como qualquer outro turista, tém desejo e vontade de viajar e conhecer novos
lugares. No entanto, atualmente ainda sdo discriminados e marginalizados, pois muitos produtos

e servicos turisticos ainda ndo estdo preparados para acomodar pessoas com deficiéncia visual.

Concomitantemente, o conceito de deficiéncia tem sofrido diversas alteracGes, deixando estas
pessoas de ser vistas como invalidas e excluidas da sociedade, o que traz diversas oportunidades

em varias areas sociais, nomeadamente no turismo.

Neste contexto, € importante relembrar que a deficiéncia visual, tal como a maioria de outras
deficiéncias, ndo consiste apenas em problemas congénitos. Muitas vezes, sdo questdes que se
relacionam com a idade ou até mesmo por acidentes, pelo que pode afetar qualquer pessoa, a

gualguer momento.

Segundo a Organizacdo Mundial da Salde, cerca de 2 (dois) bilhdes de pessoas tém deficiéncia
visual (WHO, 2022). Tendo em conta que este nimero tem estado cada vez mais a aumentar
(Bourne et al., 2021), é importante que, enquanto sociedade, tomemos consciéncia e lutemos pelos
direitos humanos para gue ninguém seja restringido de viver a sua vida como merece por causa

de barreiras que a sociedade lhes coloca.

Um dos locais que mais necessita de atencdo no que a acessibilidade em turismo diz respeito sao
0S aeroportos, pois estes sdo a porta de entrada e saida de milhares de turistas de um pais.
Acompanhando o constante crescimento de passageiros esta a necessidade de tornar os aeroportos
e transportes aéreos mais acessiveis para poderem abranger o maior nimero de pessoas possivel.
Além do mais, o0 aeroporto ndo sé contribui para 0 aumento do movimento de turistas, como para

o0 desenvolvimento dos paises (Almeida et al., 2014).



Ainda assim, os aeroportos sdo locais caoticos para qualquer pessoa, piorando o seu ambiente
desafiador com inimeras barreiras que podem impedir ou limitar a sua experiéncia positiva, em

especial dos turistas com deficiéncia visual.

Neste sentido, a pertinéncia da presente investigacdo assenta ndo sé na necessidade de contribuir
para o aprofundamento na area de investigacao cientifica sobre o turismo acessivel em Portugal,
dado ser um tema atual e indispensavel que tem a vir a progredir com o apoio de novas medidas
e leis, como também em tornar 0s aeroportos e 0s seus servigcos mais acessiveis, sensibilizando as
pessoas sobre este assunto, e dar a conhecer a acessibilidade no aeroporto de Lisboa, beneficiando
ndo s6 as pessoas com deficiéncia visual e o aeroporto de Lisboa, como também o

desenvolvimento do pais.

Assim sendo, dado que o turismo deveria constantemente promover a incluséo social em todos os
seus aspetos, pois a acessibilidade é basilar para 0 bom funcionamento do turismo, esta
investigagao cientifica ira contribuir ndo s6 para enriquecer o conhecimento cientifico, como fazer

o setor turistico mais acessivel e crescer e influenciar as pessoas com deficiéncia de viajarem.

1.2. A problematica da investigacéo e 0s seus objetivos gerais e especificos

A problematica deste trabalho de investigacdo recai sobre o caso de estudo dedicado ao Aeroporto
de Lisboa e a sua usabilidade para pessoas com deficiéncia visual, motivada pela escassez de
informacgbes sobre 0 mesmo para pessoas com este tipo de deficiéncia e a necessidade de tornar
Portugal num destino mais acessivel, nomeadamente para que os turistas com deficiéncia visual

se sintam livres e apoiados na sua viagem.

Posto isso, esta problematica é elaborada a partir da pergunta de partida, "Qual a usabilidade do
aeroporto de Lisboa para pessoas com deficiéncia visual?", a qual nos encaminhou aos conceitos
de turismo acessivel, deficiéncia visual e transporte aéreo para compreendermos a premissa da
acessibilidade no aeroporto de Lisboa para pessoas com deficiéncia visual. A fim de dar resposta

a esta pergunta e realizar este objetivo, foram elencados os seguintes objetivos:

OL1. Perceber qual é a acessibilidade atual no aeroporto de Lisboa para pessoas com deficiéncia

visual;

02. Conhecer a forma como o aeroporto de Lisboa comunica a sua acessibilidade para pessoas

com deficiéncia visual no seu website e redes sociais;

03. Compreender o ponto de vista das pessoas com deficiéncia visual em relagdo aos aeroportos;



O4. Entender a perspetiva das pessoas com deficiéncia visual em relagdo & melhoria da
acessibilidade que Ihes € facultada no aeroporto de Lisboa;

Sumariamente, o intuito desta invesvtigacdo é ndo sé compreender como o aeroporto de Lisboa
comunica a sua acessibilidade as pessoas com deficiéncia visual, mas também perceber se este
tem condigBes para que um individuo com deficiéncia visual possa realizar a sua viagem de forma

confortavel e segura, tendo acesso a todos 0s servicos e ferramentas existentes.

1.3. Estrutura da dissertacao

Para ajudar a compreensao deste tema, a dissertacdo esta dividida em 10 seccdes.

A presente seccdo dedicada a Introducdo apresenta a tematica da investigacdo, a justificacdo do
tema em estudo e a sua relevancia. Sao esclarecidos ainda a pergunta de partida, os objetivos deste

estudo e a estrutura desta dissertagao.

As seccdes 2., 3., 4. e 5., dedicam-se a revisdo da literatura essenciais para o enquadramento
tedrico-conceptual da nossa investigacao e a elaboragdo dos objetivos da problemética. Na seccao
2., Turismo e Acessibilidades, apresentam-se os diversos temas relacionados com o Turismo
Acessivel, como a acessibilidade, o desenho universal, as barreiras ao turismo e as suas
legislacBes internacionais e nacionais, esclarecendo a importancia de um setor turistico mais
acessivel. J& na seccdo 3., Deficiéncia: Conceito e Evolucdo, sdo abordados os diferentes
conceitos existentes em torno da deficiéncia, como a deficiéncia e incapacidade, os modelos de
abordagem a deficiéncia: o Modelo Médico e o Modelo Social, e a Classificacao Internacional de
Funcionalidade, Incapacidade e Saude. Esta sec¢do é importante para compreendermos como é
que a deficiéncia tem sido entendida ao longo dos anos e como isso tem afetado as pessoas com

deficiéncias e incapacidades.

A seccdo 4., A Deficiéncia Visual e o Turista, explica o que é a deficiéncia visual e como esta
afeta as pessoas. Além disso, retrata ainda quais sdo as barreiras turisticas para estas pessoas e de

que forma a acessibilidade turistica ajuda estes turistas a terem uma boa experiéncia.

Na seccéo 5., As Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo e a Acessibilidade, analisa ndo s6 a
evolugdo, como o impacto das tecnologias de informagdo e comunicacdo na sociedade atual.
Ademais, destaca-se a importancia da informac&o turistica e da necessidade de esta ser acessivel
a todas as pessoas. Como tal, apresentamos alguma da legislacdo que tem contribuido para a

melhoria da acessibilidade nas tecnologias de informacéo e comunicagéo.



A seccdo 6., Transporte Aéreo e os Aeroportos, explica a acessibilidade nos aeroportos e as
normas e legislagdo que tem vindo a ser implementada para que 0s aeroportos sejam espagos
acessiveis a todos, dado que ainda existem diversas barreiras que dificultam as viagens de pessoas
com deficiéncias e incapacidades.

Na sec¢do 7., 0 Estudo de Caso: O aeroporto de Lisboa/Humberto Delgado apresentamos 0 nosso
estudo de caso em analise — o Aeroporto de Lisboa — e fazemos uma explanacdo do mesmo

para compreender a sua dinamica.

Na seccdo 8., a Metodologia da Investigacdo, € explicada a abordagem basilar para a realizacdo
da presente investigacdo, os métodos de pesquisa e recolha de dados, os instrumentos de pesquisa,
neste caso as entrevistas semiestruturadas e o motivo da sua escolha, a caracteriza¢édo da amostra

e as técnicas utilizadas para o tratamento e analise dos dados.

A seccdo 9., recai sobre a Apresentacdo e Analise dos Resultados obtidos na analise da
acessibilidade e dos conteidos do website e das redes sociais do aeroporto de Lisboa e das

entrevistas semiestruturadas realizadas as pessoas com deficiéncia visual.

Por fim, a seccdo 10., dedica-se a conclusdo desta investigacdo onde reunimos os resultados
obtidos e as principais conclusdes, de acordo com a pergunta de partida e 0s nossos objetivos e
onde procuramos verificar se estes foram atingidos. Sdo ainda apresentadas algumas sugestdes

para o desenvolvimento de futuras investigacoes.



2. Turismo e Acessibilidades
2.1. Acessibilidade: o conceito

Para compreendermos o conceito de “Turismo Acessivel” é necessario primeiro entender o que é
a acessibilidade. Varios autores, como Eichhorn et al. (2011), Brahm (2012), Rosério (2013),
Carvalho (2015), Costa (2016) e Louro (2019), afirmam que a acessibilidade ¢ um conceito de
dificil defini¢do, sendo que este tem vindo a adotar vérios significados ao longo dos anos e tem-

se tornado cada vez mais holistico e complexo.

Conforme o Artigo 9° da Convencao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia (CDPD), é
declarado que a acessibilidade permite “(...) as pessoas com deficiéncia viverem de modo

independente e participarem plenamente em todos os aspetos da vida (...).” Para tal é necessario:

“(...) ensure to persons with disabilities access, on an equal basis with others, to the physical
environment, to transportation, to information and communications, including information
and communications technologies and systems, and to other facilities and services open or

provided to the public, both in urban and in rural areas (...)” (United Nations, 2007, p. 9).

Em 2013, as Nag¢des Unidas (United Nations, 2013, p. 2) descreveram a acessibilidade como uma
ponte que liga as necessidades especiais das pessoas com deficiéncias a inclusdo social,

econdmica, politica e cultural.

Tendo em conta que pessoas diferentes sdo afetadas de maneira diversa e dai precisarem de
diferentes adaptacdes para poderem viver as suas vidas de modo pleno, Darcy (1998), para
facilitar a compreensdo do fenémeno, decidiu dividir as variadas perspetivas de acesso em acesso
fisico, acesso sensorial e acesso comunicacional. O acesso fisico corresponde as pessoas com
mobilidade reduzida que precisam de auxilio para se deslocarem, como pessoas que usam cadeira
de rodas, as quais necessitam de rampas, elevadores, entre outros equipamentos de apoio. O
acesso sensorial destina-se as pessoas com deficiéncia visual ou auditiva e que, por isso,
necessitam, por exemplo, de sinais auditivos ou pisos tateis. Por fim, o acesso comunicacional
implica as pessoas de outras culturas ou com dificuldade em escrever, ver, falar ou ouvir. Para
estas pessoas € entdo necessario que exista acesso a informag@es transmitidas em diversas formas,
como, por exemplo, sinais ndo-verbais ou informacgdes em vérias linguas. Darcy (1998) acredita
que, desta forma, se torna mais facil informar a inddstria do turismo de quais sdo as melhores

maneiras de responder as necessidades das pessoas com deficiéncia.

Contudo, autores como Devile (2009) e Ambrose et al. (2017), refutam esta ideia de a

acessibilidade ser somente direcionada para pessoas com deficiéncia, acrescentando que a



acessibilidade é um pré-requisito vital para qualquer pessoa exercer os seus direitos, sem

quaisquer limitacGes, independentemente de terem, ou ndo, problemas ou doencas.

A Camara Municipal de Lisboa referiu, em 2013, que a acessibilidade tinha a “(...) capacidade do
meio de proporcionar a todas as pessoas uma igual oportunidade de uso, de uma forma direta,
imediata, permanente e 0 mais auténoma possivel” (Camara Municipal de Lisboa, 2013, p. 13).
Darcy (2001, cit. por Packer et al., 2008) corrobora essa ideia, explicando que a acessibilidade
ndo se cinge somente aos edificios, mas sim a todo um ambiente que permite as pessoas
conseguirem expressar a sua independéncia ao remover barreiras que possam impedir a sua
liberdade.

Uma definicdo recente do conceito de acessibilidade é avancada pelo Instituto Nacional da
Reabilitacdo (INR) (2020a), que o apresenta como “(...) a caracteristica de um ambiente,
equipamento, produto, objeto ou servigo gue lhe confere a possibilidade de assegurar a todos os
seus potenciais utilizadores uma igual oportunidade de uso, de forma amigavel e com dignidade

e seguranga”.

Anacleto (2014, p. 53), acrescenta ainda que “(...) a acessibilidade implica a participa¢do das
pessoas em condicdes de igualdade e sem discriminacdo, no ambiente fisico, nos transportes, nos
sistemas de tecnologias da informagdo e comunicagdo e noutras instalagdes e servigos”. Esta
definicdo mostra a importancia que a acessibilidade tem para a participacdo das pessoas enquanto
membros da sociedade civil, sem terem de sofrer de atos discriminatérios ou serem impedidos da

sua liberdade.

Segundo o artigo 13° da Constituicdo da Republica Portuguesa, — Principio da Igualdade —,
“todos 0s cidaddos tém a mesma dignidade social e sdo iguais perante a lei” e “ninguém pode ser
(...) privado de qualquer direito ou isento de qualquer dever (...)” (Assembleia da Republica, 2005,
p. 4). Como tal, a acessibilidade é vista como um direito basico a cidadania, fundamental para a

insercdo das pessoas na sociedade (Conceito Europeu da Acessibilidade, 2001).

Gouveia (2010), Carvalho (2015) e Arsénio (2016) destacam ainda que a acessibilidade concede
autonomia e independéncia, por oferecer as pessoas a dignidade e livre capacidade de exercerem
a sua vida normalmente, sem distirbios e sem terem de pedir ajuda aos outros, o que,

consequentemente, os fara sentir mais integrados na comunidade.

Por esse motivo, Rosario (2013) explica que a acessibilidade ndo passa somente pela preocupagédo
com a eliminacéo de barreiras para que todas as pessoas possam circular livremente, mas também

pela integracdo social. Desse modo, é também necesséaria a mudanga de atitudes na populacéo,



para que seja garantido o exercicio dos direitos da cidadania e a participacdo de todas as pessoas
na vida social (PAIPDI, 2006).

Para tal, é fundamental que haja uma maior consciencializacdo das pessoas em relacdo a
acessibilidade, sendo esta uma responsabilidade social de todos (Devile, 2009, Devile et al.,
2012a, Rosario, 2013 e Rocha da Silva, 2015). Neste sentido, deveria existir uma aceleracdo das
adaptacOes, promoges e inclusdes (Rocha da Silva, 2015), aceitando que é a sociedade que

origina os problemas para as pessoas com deficiéncia ou incapacidade (Leal, 2018).

As definicbes de acessibilidade apresentadas demonstram, assim, a importancia de qualquer
pessoa poder ter direito ao acesso a espacos fisicos, informacdes e servigcos de maneira auténoma,
segura e funcional (Ministério do Turismo, 2009) o que, por sua vez, ajuda a facilitar a sua
participacdo na sociedade (Coelho, 2014) e, consequentemente, melhora a qualidade de vida das

pessoas (Rosario, 2013).

Podemos, pois, concluir que a acessibilidade é essencial para permitir a igualdade de todos, ndo

s6 de acesso como de direitos.

2.2. Turismo Acessivel

“AT is not the future of tourism, but the future of tourism is less promising without AT.”
Umbelino et al. (2012, p. 18)

Segundo o artigo 7° do Cédigo Mundial de Etica do Turismo, o turismo é um direito de todos e,
como tal, 0 seu acesso deve ser assegurado a todas as pessoas. Este artigo defende ainda que a
participacdo cada vez mais alargada neste setor reflete o seu crescimento, o que tem afirmado

cada vez mais a importancia de facilitar e encorajar o turismo acessivel (UNWTO, s.d.).

Devile (2009) corrobora esta ideia, comentando que o turismo é um bem social de primeira
necessidade, sendo essencial para a qualidade de vida de todas as pessoas e que, por esse motivo,
devia estar ao alcance de todos. Este aumento de qualidade de vida traduz-se na libertagao,
diversdo, desenvolvimento e realizacdo pessoal que é sentida durante as viagens turisticas
(Carvalho, 2015). Tendo em conta esta afirmagdo, Umbelino et al. (2012) referem que o turismo
é essencialmente virado para o progresso da civilizagdo e, como tal, implica a rejeigdo de qualquer
tipo de discriminacdo contra os membros da sociedade. Assim, o turismo ndo s é um direito de
todos, como uma ferramenta elementar para a promocéo da inclusdo social (Silveiro et al., 2020).

Ou seja, € crucial que o turismo seja um setor acessivel, para que todos possam usufruir dele,



assim como dos espagos fisicos, servigos, informagfes, comunica¢Bes ou tecnologias que

proporciona.

Em concordancia com Rosério (2013), Devile et al. (2012a) acreditam que a acessibilidade no
turismo representa uma preocupacao ética e social, sendo que todas as pessoas sdo responsaveis

pela melhoria da qualidade de vida da comunidade local e das experiéncias dos seus visitantes.

Em termos turisticos, Devile (2009) e Brahm (2012) explicam que a acessibilidade deve ser o
ponto de partida para potenciar as ofertas turisticas, para que estas sejam seguras, simples,
confortaveis e intuitivas, de forma a responder a todas as necessidades dos turistas, de modo que

as pessoas possam visitar o destino na sua totalidade, sem limitacGes.

Apesar de a atratividade de um destino ja ser motivo suficiente para as pessoas 0 quererem visitar
(Carvalho, 2015), sera sempre necessario “(...) tornar os servicos turisticos mais acessiveis e mais
centrados nas necessidades especificas e individuais dos consumidores enquanto turistas”
(Devile, 2009, p. 41).

Segundo Carvalho (2015), estes servicos turisticos a que Devile (2009) se refere ndo sdo somente
ao nivel fisico, pela adaptacao dos espacos publicos, como ao nivel humano, através da formacgéo
dos agentes turisticos, para que consigam entender e responder as necessidades dos clientes com
necessidades especiais e, assim, possam prestar uma assisténcia de qualidade e eficaz. Isto tornar-
se-a num incentivo para que estas pessoas se sintam mais confiantes e a-vontade para viajar para
estes destinos, sendo que sabem que a sua experiéncia podera ser mais proveitosa, ja que as suas

necessidades serdo atendidas.

Podemos, pois, concluir, citando Taleb Rifai, ex-Secretario-Geral da Organizacdo Mundial do
Turismo (OMT), que a acessibilidade para o turismo € “(...) um elemento central de qualquer
politica de turismo responsavel e sustentavel. Constitui simultaneamente um imperativo dos
direitos humanos e uma oportunidade de negécio excepcional (...)” (Turismo de Portugal, 2013b,
p. 3). Ou seja, o turismo acessivel ndo s6 beneficia as pessoas com necessidades especiais, mas

sim toda a sociedade.

2.2.1. Definicdo de Turismo Acessivel
A érea de investigacdo sobre Turismo Acessivel € uma &rea ainda recente e que tem sofrido
diversas alteragdes ao longo dos anos, ndo so incluindo o seu significado, como também a sua

designacdo, sendo as vezes designada também por turismo para todos, turismo sem barreiras,



turismo para pessoas com necessidades especiais, turismo inclusivo, turismo universal, ou, mais

recentemente, por turismo acessivel e inclusivo.

Apesar de estas diferentes designacdes terem a mesma esséncia, isto €, tornar a atividade do
turismo possivel a todas as pessoas, independentemente das suas limitagGes, gostos, motivacdes
e idades, existem pequenas mudancas de significado. Por exemplo, enquanto o Turismo Acessivel
é conceptualizado em torno da acessibilidade de pessoas com incapacidades ou algum tipo de
limitacdo, o Turismo para Todos engloba qualquer tipo de pessoa que possa sofrer de exclusdo
(Carvalho, 2015), ndo se limitando a eliminacdo de barreiras (Alles, 2009). No entanto, estas duas
definigdes séo frequentemente utilizadas de forma indiferenciada, sendo que ambas defendem a

necessidade de o turista se poder movimentar de forma livre e independente (Alles, 2009).

Autores como Duarte et al. (2016) e Umbelino et al. (2016) explicam que a designagao “Turismo
Acessivel” e “Turismo Inclusivo”, por si so, sdo incompletas, por espelharem duas perspetivas
dispares, sendo que o Turismo Acessivel esta ligado a acessibilidade de infraestruturas e o
Turismo Inclusivo ao servigo e competéncia do atendimento. Por esse motivo, estes autores tém
utilizado a designagdo “Turismo Acessivel e Inclusivo”, de maneira a incluir todos os passos da

experiéncia turistica.

Sendo um conceito em construcao e ainda sem consenso universal para a sua designacdo (World
Tourism Organization, 2016), dado que esta ligado a ideia de acessibilidade, neste trabalho iremos
utilizar a designac¢do “Turismo Acessivel”, por ser o termo mais assentido pela comunidade

cientifica e utilizado em termos legislativos.

Dado que o Turismo Acessivel é uma area de investigacdo cientifica recente, com diversas
abordagens e conceitos, entendemos como (til a realizagao de um resumo da evolugdo dos estudos

cientificos sobre o Turismo Acessivel o qual se apresenta no Quadro 1):

Quadro 1 — Evolucéo do conceito de Turismo Acessivel

Darcy (1998) “conjunto de servigos e infraestruturas capazes de permitir as pessoas com
necessidades especiais apreciar as suas férias e tempos de lazer sem barreiras ou
problemas particulares. (...) as infraestruturas usadas pelos turistas devem ser
livres de barreiras arquitetonicas e, ndo menos importante, que deve sef
promovido um acesso ndo apenas fisico, mas também cognitivo e sensorial, que
possibilite usufruir das atividades turisticas de forma segura, confortavel e tao

acessivel quanto possivel.” (cit. por Devile 20123, p. 1405)

Darcy e Dickson (2009) [“Accessible tourism, (...) is about a life span or whole-of-life approach to tourism
(...) Just about everyone at some stage in their lives will have access requirements




(...) A solution to meet people’s access requirements for the travel and tourism
industry and destination management is through the application of universa
design principles, whereby providing access for all (...) through the application of

universal design principles.” (p. 32)

Devile (2009) “O conceito de “Turismo para Todos” ou de “Turismo Acessivel” reconhece qug
qualquer pessoa deve poder usar 0s equipamentos e Servigos turisticos e que &
necessario proporcionar uma oferta de servigos e actividades orientada para o3
gostos e preferéncias de pessoas que tenham um conjunto de limitacGes a que
podem corresponder necessidades e exigéncias diferentes de outros segmentos dg

procura.” (p. 40)

Peixoto e Neunmann [(...) fazer viagens e destinos, produtos e informagédo turistica apropriada para
(2009) todos aqueles que tém necessidades especiais ao nivel da acessibilidade, os seug
familiares e amigos, sem que nenhum sector, ou grupo, seja discriminado
devendo constituir uma realidade acessivel em alojamento, transporte, isto em
termos fisicos, mas também, em termos de acesso as atividades, informacéo ¢

comunicagdo.” (p. 147)

Alles (2009) “(...) Turismo Accesible, entendida como aquella que persigue la supresion de las

barreras al turismo realizado por personas con discapacidades.” (p. 214)

Devile e Kastenholz“(...) accessible tourism may present itself as a vehicle to promote individual and
(2018) social well-being (...).” (p. 267)

Ao observarmos este quadro, podemos constatar que, ao longo de vinte anos, tém surgido
diferentes conceitos que tém sido utilizados para explicar o Turismo Acessivel. Enquanto Darcy
(1998) e Peixoto e Neunmann (2009) descreviam o Turismo Acessivel segundo um ponto de vista
focado na oferta turistica e na eliminagdo de barreiras, Devile (2009) e Devile e Kastenholz
(2018) fundamentam a sua ideia de Turismo Acessivel no principio da equidade, ou seja, de que
o turismo é um direito de todos e, como tal, as pessoas com deficiéncia e os seus acompanhantes
devem usufruir das atividades turisticas de forma equitativa. Ja Alles (2009) focou a sua definicdo

de Turismo Acessivel como meio para eliminar barreiras.

Num primeiro momento, a generalidade dos autores ja defendia que o Turismo Acessivel era
direcionado para pessoas com deficiéncias ou incapacidades, seus acompanhantes, pais com
criancas ou bebés e idosos. Contudo, foi gracas a um estudo de Darcy e Dickson (2009) que o

Turismo Acessivel passou a ser visto como uma abordagem “whole-of-life”, ou seja, assumindo

10



a perspetiva de que todas as pessoas irdo necessitar de apoio em qualquer momento da sua vida,

quer seja por uma limitacdo temporaria ou permanente.

Esta leitura mostra que o Turismo Acessivel tem vindo a evoluir a par da definicdo de
incapacidade, como seré abordado na secgdo 2.2. deste trabalho. Segundoa OMT (World Tourism
Organization, 2016), apés a CDPD comegou a considerar-se 0 ambiente como realmente
incapacitante, e ndo tanto a limitagdo da pessoa. Como tal, a abordagem “whole-of-life” foca-se
na necessidade de construir uma sociedade adaptada a todos, baseada nos principios do Desenho
Universal, para manter a seguranca, igualdade e conforto de todos (Gillovic et al., 2018), como

serd discutido na secgdo 2.2.3..

Até aos dias de hoje, esta € a conceptualizacdo mais utilizada pela comunidade cientifica, sendo
que é também a mais completa, por incluir todas as pessoas, demonstrando que a acessibilidade
é fundamental para que o turismo seja de qualidade, visto que permite satisfazer as necessidades
dos turistas e assegurar a sua seguranca, confianca e bem-estar ao longo da sua experiéncia
turistica, quer ao nivel fisico, como ao nivel sensorial e igual para todos (World Tourism
Organization, 2016).

A necessidade de um turismo de gqualidade tem sido cada vez mais uma preocupacao do setor,
pois os turistas estdo mais conscientes das suas necessidades e, por sua vez, mais exigentes. Logo,
se 0 destino for capaz de satisfazer os turistas, maior sera a probabilidade de estes voltarem ao

destino ou o aconselharem a outras pessoas (Carvalho, 2015).

Tal como fora referido por Devile (2014), o setor do turismo tem passado a ver 0s turistas
enquanto consumidores, em concordancia com Darcy (1998), Devile (2009) e Umbelino et al.
(2012), que defendem claramente que o Turismo Acessivel é um segmento de mercado. Contudo,
este diferencia-se dos outros por ndo agrupar pessoas pelas suas motivacdes, mas sim pelas suas

necessidades especiais.

De acordo com Carvalho (2015), o Turismo Acessivel depende de varios fatores, como a
mobilidade do viajante, a sua motivagdo de viajar e o seu relacionamento com as condi¢des de
acessibilidade que os destinos oferecem. Além disso, esta procura ndo configura um grupo
homogéneo, mas sim um segmento bastante diversificado; por exemplo, cada pessoa que possui
um tipo de deficiéncia constitui um tipo de mercado diferente e, mesmo assim, pessoas com a

mesma deficiéncia podem ter necessidades e limitacGes diferentes (Carvalho, 2015).

Isto verifica-se muito também devido a relacdo das pessoas com a sua deficiéncia, quer pela sua
causa, 0 momento em que a deficiéncia foi adquirida, o tempo decorrido desde que a pessoa

adquiriu a deficiéncia até a atualidade e o contexto sociocultural.
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Este facto realca a impossibilidade de conseguir responder as necessidades de todas as pessoas e
atingir acessibilidade em todos os aspetos da oferta turistica, aceitando a agravante de que grande
parte destas pessoas tem de enfrentar diversas barreiras para conseguir participar nas atividades
turisticas (Devile, 2009).

Podemos, assim, concluir que o Turismo Acessivel, ndo deveria ser considerado como uma
ramificacdo do turismo, mas sim imperativo a todo o setor turistico (Darcy et al., 2009), e a todos
os tipos de turismo (Turismo de Portugal, 2021).

2.2.2. O crescimento do Turismo Acessivel

Em 2011, o Relatério Mundial sobre a Deficiéncia expds que 15% da populacdo mundial tem
algum tipo de incapacidade ou deficiéncia, sendo estas mais concentradas na faixa etaria com
idade superior a 60 anos (Organizacdo Mundial da Salde, 2011). Esta percentagem tem vindo a
aumentar cada vez mais, devido ao aumento da esperanca média de vida e da diminuicdo da

natalidade, o que tem conduzido a um elevado aceleramento do envelhecimento da populagéo.

O envelhecimento da populacdo e o consequente crescimento do nimero de deficiéncias ou
incapacidades faz com que seja essencial tornar os ambientes mais acessiveis, dado que sdo os
idosos que, em média, mais gastam em despesas relacionadas com o turismo (Arsénio, 2016).
Esta circunstancia pode também contribuir para a reducdo da sazonalidade, visto que a maior
parte das pessoas que participam do Turismo Acessivel ja estdo reformadas ou ndo trabalham, o
que lhes da mais disponibilidade e oportunidade de viajar nas épocas baixas e prolongar a sua
estada (Coelho, 2014).

Tendo em conta os dados apresentados pela OMT, a probabilidade de qualquer pessoa um dia
necessitar de alguma forma de ajuda para ultrapassar necessidades especiais é muito significativa.
Isto enfatiza a importancia da abordagem “whole-of-life”, dado que demonstra a intima ligacao
entre a idade e a incapacidade, bem como a necessidade de tornar o ambiente mais acessivel, para

gue todas as pessoas possam continuar a ser independentes (Devile, 2009).

Por esse motivo, a OMT (World Tourism Organization, 2016), reforcou a ideia de que a
acessibilidade ndo é um requisito apenas de pessoas com deficiéncias, mas sim de qualquer
pessoa, e acrescentou que a acessibilidade ndo s6 ajuda as pessoas como também o destino
turistico em si, aumentando a sua atratividade, competitividade e diferencia¢do, sendo que facilita

a experiéncia turistica e, desse modo, atrai mais turistas.
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Coelho (2014) e a Comissao Europeia (European Commission, s.d.a) corroboram esta afirmacéo,
explicando que o Turismo Acessivel constitui um importante negécio, com dimenséo econdémica
significativa, por desenvolver a acessibilidade aos/dos destinos turisticos e, consequentemente,
aumentar a competitividade do setor, alargando o leque de potenciais turistas (Devile, 2009).

Contudo, de acordo com Rosario (2013), existe ainda uma porcdo da populagdo que ndo consegue
desfrutar das suas viagens turisticas sem encontrar limitagdes ou barreiras que perturbem a sua
experiéncia. Essas pessoas sdo, nomeadamente, pessoas com deficiéncias ou com patologias
permanentes ou temporarias, gravidas, idosos, criangas, pessoas com carrinhos de bebés ou até
mesmo pessoas com excesso de peso, ou seja, qualquer pessoa que tenha dificuldade de acesso.
Assim sendo, ainda existe uma grande discrepancia em termos de acesso quando nos referimos
as pessoas mencionadas. Isto é considerada uma injustica, principalmente aos idosos e as pessoas
que tém algum tipo de deficiéncia ou incapacidade, pois fazem parte de uma grande porc¢éo da
populacdo e acabam por se sentir constantemente discriminados, ao verem a sua participa¢do no
setor do turismo a ser dificultada e reduzida (Darcy et al., 2009 e Rocha da Silva, 2015), quando,

muitas vezes, o problema poderia ser resolvido com pequenas adaptac6es (Devile et al., 2012b).

Por esse motivo, muitas tém sido as agdes realizadas para tornar o turismo mais acessivel a todos,

tal como pode ser analisado no quadro seguinte:

Quadro 2 — Cronologia das aces realizadas em favor do Turismo Acessivel

1980 — Declaracdo de | A OMT declarou o Turismo como um direito fundamental para todas as
Manila pessoas e para o desenvolvimento humano, sendo o dever da sociedade prover
aos seus cidaddos um acesso as atividades turisticas eficiente e néo
discriminatério e, assim, contribuir para um aumento da qualidade de vida e do
bem-estar de todas as pessoas (World Tourism Organization, 2015). Além
disso, foi associado pela primeira vez o termo “turismo” ao termo
“acessibilidade”, tendo-se, assim, comecado as primeiras abordagens ao
Turismo Acessivel (Carvalho, 2015) e sido apresentadas as regulamentacgdes
dos servicos turisticos aos estados-membros da OMT, sobre a importancia da

acessibilidade no turismo (Gouveia et al., 2010).

1985 — Carta do Durante a 6.2 Assembleia da OMT foi adotada a Carta do Turismo e do Cédigo
Turismo e do Cdédigo do Turista, onde foi reconhecida a importancia do direito de todos usufruirem
do Turista do turismo; como tal, este documento estabeleceu os direitos e deveres dos
turistas e da indUstria do turismo, incluindo a adaptacéo de medidas para todas
as pessoas, principalmente para que os idosos e as pessoas com deficiéncia

pudessem viajar (World Tourism Organization, 1985).
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1991 — Criando
Oportunidades de
Turismo para Pessoas
com Deficiéncia nos

Anos Noventa

A OMT aprovou este documento com a finalidade de orientar as informacdes
e promogdes turisticas ao turismo acessivel e recomendacgdes para acabar com

as barreiras do turismo (World Tourism Organization, 2016).

1996 — Making
Europe Accessible for

Tourists with

A Comissdo Europeia langou este guia com o intuito de disponibilizar
informacgdes sobre como fornecer servicos turisticos apropriados a turistas com

deficiéncia, dado que, mesmo apds o empenho que tinha sido feito até essa

Disabilities altura, as pessoas com deficiéncia continuavam a ser um grupo segregado nos
paises europeus (European Commission, 1996).
1999 — Codigo A Assembleia Geral das Nagdes Unidas adotou este Cddigo como um guia.

Mundial de Etica do

Turismo

“Aiming to promote responsible, sustainable and universally accessible
tourism in the framework of the right of all persons to use their free time for
leisure pursuits or travel with respect for the choices of society of all peoples
(...)” (World Tourism Organization, 2001, pp. 2-3). Para efeitos deste trabalho,
destacamos ainda o ponto 4, do artigo 7° que declara que “O turismo das
familias, dos jovens e dos estudantes, das pessoas de idade e dos deficientes
deve ser encorajado e facilitado.”.

2005 — Resolucéo
A/RES/492(XVI)

Na 16.2 Assembleia Geral da OMT, em 2005, o documento Criando
Oportunidades de Turismo para Pessoas com Deficiéncia nos Anos Noventa,
foi atualizado e adotado pela Resolugcdo A/RES/492(XVI), com o titulo
“Turismo Acessivel para Todos” ou “Recomendacdes para 0 Turismo
Acessivel”, com o propésito de propor uma nova estratégia para o
desenvolvimento dos destinos (Louro, 2019), explicando o0s requisitos
necessarios para melhorar e garantir a acessibilidade da experiéncia turistica de
todos os turistas (World Tourism Organization, 2015) e acrescentando a
importancia da acessibilidade nas infraestruturas, servicos e informagdes no
turismo (Coelho, 2014).

2006 — Convencéo
sobre os Direitos das
Pessoas com
Deficiéncia (CDPD)

O artigo 30° desta Convengdo destaca que: “States Parties recognize the right
of persons with disabilities to take part on an equal basis with others in cultural
life (...)” (United Nations, 2007, p. 15). De acordo com Umbelino et al. (2012),
este artigo, em especial, fez com que o0s agentes turisticos tomassem medidas
para garantir a acessibilidade as pessoas com deficiéncia, quer em termos de

acesso a locais, como a bens e servicos turisticos.

2006 —Rede Europeia
do Turismo Acessivel/

Neste ano foi criada a iniciativa da ENAT que tem tido até aos dias de hoje um
papel fundamental na implementac&o da acessibilidade no turismo nos paises

14




European Network for
Accessible Tourism
(ENAT)

europeus (Carvalho, 2015) ao alertar para as necessidades dos turistas com
deficiéncia ou incapacidade (Leal, 2018). E de destacar o lancamento, em 2009,
do Codigo da Boa Conduta da Rede Europeia para o Turismo, um
compromisso de oito pontos, com o objetivo de ajudar negécios e organizacOes

turisticas a promover o Turismo Acessivel (Gouveia et al., 2010).

2009 — Declaracgéo
para a Facilitagdo da

Viagem Turistica

Nesta Declaracdo aprovada pela ONU foi reconhecida a importancia da
acessibilidade dos servigos e bens turisticos (World Tourism Organization,
2016).

2011 — Acordo

Com o objetivo de juntar forcas para a cooperacao e integracdo das pessoas

Assembleia Geral da
OMT

Trilateral com deficiéncia e desenvolvimento do Turismo Acessivel, a OMT, a ENAT e
a Fundacdo ONCE assinaram, em 2011, o Acordo Trilateral (World Tourism
Organization, 2016).

2013 —20.2 Esta Assembleia Geral ndo s6 assentou na ideia de que “a indUstria do turismo

quer manter e desenvolver a sua qualidade, sustentabilidade e competitividade,
deve apoiar e desenvolver o turismo acessivel” (Turismo de Portugal, 2013b,
p. 4), como foi atualizado e aprovado o documento de Recomendacdes para o
Turismo Acessivel, proposto na 16.2 Assembleia em 2005, com o objetivo de
orientar os agentes turisticos a tornarem-se mais acessiveis, através da
construcdo de ambientes através do Desenho Universal (Arsénio, 2016) — que

sera discutido mais a frente.

2014 — Cimeira
Mundial dos Destinos

para Todos

Nesta Cimeira foram, mais uma vez, propostas recomenda¢es ndo s6 para a
promocéo dos beneficios econdmicos de destinos acessiveis, com o objetivo de
desenvolver a acessibilidade e sustentabilidade no turismo, como para
influenciar os agentes turisticos, agéncias de viagem, transporte, autoridades
locais e nacionais, governos e agentes internacionais a criarem parcerias

internacionais (Turismo de Portugal, 2014).

2.2.3. Desenho Universal: Conceito e Importancia

Atualmente, podemos afirmar que o turismo acessivel se destina a qualquer pessoa para quem a

acessibilidade seja uma condigdo indispensdvel para que consigam desfrutar das experiéncias

turisticas de forma auténoma, segura, digna e com equidade (Gouveia, 2010; Ambrose et al, 2017

e Gassiot et al., 2018). Para tal, é preciso tornar acessivel a oferta turistica em diversos niveis,

para eliminar as barreiras a acessibilidade e responder as necessidades das pessoas (Leal, 2018).
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Por esse motivo, podemos considerar que o turismo acessivel esta ligado a idealizacdo de uma
sociedade inclusiva. Contudo, esta ideia s6 tem vindo a tornar-se cada vez mais real gracas a um

importantissimo pilar deste setor — o Desenho Universal.

O Desenho Universal (Universal Design, criado nos Estados Unidos da América), também
conhecido por Desenho para Todos (Design for All, criado na Europa), estd fortemente
relacionado com o conceito de acessibilidade e seu desenvolvimento, devido a necessidade de
eliminar as diversas barreiras que impedem, especialmente, pessoas portadoras de deficiéncia de

viverem a sua vida com equidade, dignidade e independéncia (Devile, 2009 e Rosario, 2013).

Uma vez que o conceito da acessibilidade tem evoluido constantemente e sofrido varias
alteracGes, a OMT (World Tourism Organization, 2016), afirma que, atualmente, tanto o conceito
de acessibilidade como o de Turismo Acessivel tém sido fundamentados através do paradigma do
Desenho Universal, tal como pode ser verificado nas Gltimas definicGes expostas neste trabalho

sobre a acessibilidade.

Segundo o The Center for Universal Design (2008), o Desenho Universal é considerado uma
filosofia de design com o objetivo de criar produtos, servicos e ambientes que possam ser
utilizaveis por todas as pessoas, independentemente da sua condi¢do. Na 20.2 Assembleia Geral
da OMT foi ainda acrescentado que o conceito de Desenho Universal se “(...) estende para além
das questdes de mera acessibilidade dos edificios para pessoas com deficiéncia e deve tornar-se
parte integrante de politicas e de planeamento de todos os aspetos da vida em sociedade.”
(Turismo de Portugal, 2013b, p. 7).

Por sua vez, INR, na sua pagina na Internet (2020b), refere que o Desenho Universal:

“(...) visa a concegdo de objetos, equipamentos e estruturas do meio fisico destinados a ser
utilizados pela generalidade das pessoas, sem recurso a projetos adaptados ou especializados,
e 0 seu objetivo é o de simplificar a vida de todos, qualquer que seja a idade, estatura ou
capacidade, tornando os produtos, estruturas, a comunicacao/informacgéo e o meio edificado
utilizaveis pelo maior nimero de pessoas possivel, a baixo custo ou sem custos extras, para
gue todas as pessoas, e ndo s as que tém necessidades especiais, mesmo que temporarias,

possam integrar-se totalmente numa sociedade inclusiva.”

Small et al. (2010), por seu turno, defendem que o Desenho Universal, tal como a abordagem
“whole of life”, reconhecem a relagdo entre o envelhecimento e deficiéncia e a necessidade de

criar ambientes e produtos que possam promover a inclusao social.

Montes et al., (2009) explicam ainda que para que o Desenho Universal consiga atingir essa

acessibilidade universal é necessario ter atencdo a todos os detalhes das suas solucGes de design,
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para que sejam seguras, funcionais, compreensiveis e de qualidade, de modo a conseguirem

acabar com o ambiente discriminatorio.

Para tal, as Nacgdes Unidas (United Nations, 2013) explicam que a implementacdo da
acessibilidade deve ser, pois, assente no conceito do Desenho Universal. Posto isso, Connell et
al. (1997) identificam os 7 principios nos quais o Desenho Universal se baseia, com o objetivo de
oferecer orientacdo para garantir e melhorar a implementacdo de solugdes essenciais para a

populacao:

1. Uso equitativo: fornecer os mesmos meios de utilizacdo para evitar a segregacdo, sem

deixar que o produto do design seja atraente e seguro.

2. Flexibilidade no uso: o design tem de estar adaptado as diversas preferéncias e
habilidades individuais, dando a possibilidade de mudancas, dependendo das circunstancias

ou necessidades das pessoas.

3. Simples e Intuitivo: a utilizacdo do produto deve ser de facil compreensdo e intuitiva,
independentemente da compreensdo, conhecimento ou competéncia linguistica do individuo.

Ou seja, 0 design do produto ndo pode ser complexo ou ter informacéao incoerente.

4. Informacdo percetivel: o produto deve apresentar informacao necessaria, clara e eficaz,
independentemente das habilidades sensoriais do individuo ou das condi¢Ges do ambiente.
Para tal, a informacdo pode ser apresentada de diversas maneiras, como por exemplo ser

verbal ou tatil.

5. Tolerancia ao erro: o produto do design deve ser disposto de uma maneira gue minimiza

ou elimina erros.

6. Baixo esforco fisico: o produto do design deve ser utilizado de forma confortavel, com o

fim de minimizar acGes repetitivas e, assim, minimizar a fadiga.

7. Tamanho e espaco para aproximagdo e uso: tamanho e espaco apropriados devem ser
oferecidos para aproximagao, alcance e utilizagéo, independentemente do tamanho do corpo,

postura ou mobilidade do usuério.

Segundo a European Concept for Accessibility (ECA) (2003), a implementacéo destes principios
é crucial para criar condicdes vitais que permitam que todas as pessoas possam ser livres de viver
uma vida idonea. Além disso, tendo em conta o ritmo acelerado do crescimento do setor do

turismo, surgiu a necessidade de implementar os principios do Desenho Universal (Boes, 2014).
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Contudo, é importante ndo esquecer que estes principios servem apenas como ponto de partida
para o desenvolvimento do turismo acessivel. Por essa razdo, a participacdo de pessoas com
necessidades especiais no turismo é fundamental para oferecerem a sua opinido sobre o design

dos produtos, de modo a torna-los mais eficientes e acessiveis a todos (Preiser, 2011).

2.2.4. Barreiras ao Turismo

Apesar da implementacdo dos principios do Desenho Universal e do consequente aumento da
participacdo das pessoas com deficiéncia e incapacidades nas atividades turisticas, gracas ao
crescimento econdémico, aumento da qualidade de vida e a integracdo social, atualmente estas
pessoas ainda enfrentam diversas barreiras que impedem o seu total acesso as atividades e

servicos turisticos (World Tourism Organization, 2016).

Atualmente, tanto se pode wusar a expressdo “barreiras”, ‘“restricdes”, “obstaculos”,
“constrangimentos” ou “inibigdes”, para explicar tudo o que impeca a liberdade e autonomia das
pessoas, nomeadamente em relacdo a sua participacdo em atividades turisticas (Devile et al.,
2012b).

Segundo a CDPD, a deficiéncia é o resultado do seguinte: “(...) interaction between persons with,
impairments and attitudinal and environmental barriers that hinders their full and effective
participation in society on an equal basis with others (...)” (United Nations, 2007, p. 1). Ou seja,
como é exposto no Artigo 9° a CDPD pretendeu identificar e colocar medidas que eliminem as
barreiras a acessibilidade, incluindo: “buildings, roads, transportation and other indoor and
outdoor facilities (...) Information, communications and other services, including electronic

services and emergency services” (United Nations, 2007, p.9).

Em sintese, a CDPD pretende assegurar gque todas as pessoas possam ter as mesmas condicdes de
acesso sem limitagBes, restricbes e discriminaces, sendo que estas pessoas SO se tornam
incapazes quando sdo confrontadas com barreiras que as impedem de realizar os seus direitos

como cidadaos.

Segundo a OMT (World Tourism Organization, 2016), estas barreiras surgem devido a ideia de
que existe um prototipo de um “ser humano comum”, no qual ndo se inclui toda a populagio,

independentemente de as pessoas terem, ou ndo, deficiéncia ou incapacidades.

Ao nivel turistico, as barreiras sdo decisivas para a realizacdo das viagens, para a participa¢do em

atividades turisticas e em toda a experiéncia turistica, em geral (Devile et al., 2018).
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Em 1987, Crawford e Godbey criaram um modelo ‘hierarquico ou negocial’, o qual, em 1991, foi
aprofundado por Crawford et al., identificando trés dimensfes das restri¢cbes ao lazer ou barreiras

turisticas:

Intrapessoais: restricdes de origem pessoal, isto €, associadas a caracteristicas pessoais, aspetos
psicolégicos e com o funcionamento cognitivo e fisico da pessoa, ou seja, a sua personalidade,
sentimentos, motivagdes, crencgas, experiéncias turisticas anteriores e estado de saude (Daniels et
al., 2005). Assim sendo, podem ser criadas por mas experiéncias, gerando um medo de
encontrarem limitages (Carvalho, 2015), ou pela personalidade do individuo, que predispde a
pessoa a sentir-se motivada a querer participar, ou ndo, em certas atividades (Daniels et al., 2005).
Segundo Devile et al. (2018), as restri¢Ges intrapessoais mais encontradas nos estudos do turismo

sdo as condi¢des de saude, idade, medos pessoais, falta de interesse e competéncias pessoais.

Interpessoais: barreiras comportamentais ou informativas, criadas através da interacdo do
individuo com o seu contexto social ou com prestadores de servi¢os, ou pela falta de um
acompanhante para que o individuo possa participar nas atividades de lazer (Devile, et al., 2018).
Os principais motivos que levam a esta restricdo sdo a falta de apoio familiar, dependéncia de

outros e as atitudes negativas dos prestadores de servigos e de outros turistas (Devile et al., 2018).

Estruturais ou ambientais: restrices que estdo fora do controlo do individuo, por estarem
relacionadas com o clima, transportes, infraestruturas e, até mesmo, problemas financeiros ou a
falta de tempo (Devile, 2014). Segundo Crawford e Godbey (1987, cit por. Devile et al., 2018),

estas restricbes manifestam-se entre as fases de formar preferéncias e a participacdo efetiva.

Este modelo ndo s6 permite categorizar as barreiras como compreender de que modo estas podem
ser eliminadas. Assim sendo, é possivel concluir que as barreiras estruturais sao as mais faceis de
detetar e resolver (Devile, 2014). Ja as barreiras intrapessoais sdo as mais faceis de serem
formadas (Yau et al., 2004) e sdo as mais dificeis de eliminar, dado que afetam a autoestima do
turista, por este se sentir impotente e incompreendido (Daniels et al., 2005). Por outro lado, Yau
et al. (2004) explicam que as barreiras intrapessoais ndo sao resolvidas imediatamente, pois a sua

resolugdo é um processo que depende de pessoa para pessoa.

Apesar de existirem varios modelos diferentes que categorizam as barreiras turisticas, todos em
si ttm 0 mesmo objetivo: reconhecer quais sdo os problemas no setor turistico e elimina-los para

que todos possam usufruir do seu direito ao turismo enquanto seres humanos.

O modelo de Crawford de 1991 tem sido, até a data, o mais referido em estudos empiricos,
nomeadamente por Daniels et al., (2005), Devile (2009), Figueiredo et al. (2012), Carvalho (2015)

e Devile et al. (2018). Por esse motivo, neste trabalho iremos também utilizar este modelo para
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descrever as barreiras dos turistas com deficiéncia visual no aeroporto de Lisboa (caso de estudo
selecionado).

N&o obstante, existem investigadores que defendem outros modelos de barreiras turisticas,
especificamente relacionadas com as pessoas com deficiéncias. E o caso de Eichhorn et al. (2011),

que identificam trés dimensdes das barreiras turisticas:

1. Barreiras Fisicas: relacionadas com a falta de acesso a edificios, infraestruturas, sistema

de transportes, alojamentos e atragdes;

2. Barreiras Atitudinais: todas as barreiras relacionadas com atitudes negativas para com as
pessoas com deficiéncias e ou incapacidades, que acabam por constituir uma barreira

comportamental dificil de detetar e ultrapassar;

3. Falta de Informacdo: esta barreira diz respeito a incoeréncia ou falta de informacdes sobre

o destino turistico, o que acaba por tornar dificil a sua capacidade para atrair turistas.

Adicionalmente, a OMT (World Tourism Organization, 2016), dividiu as barreiras em duas

categorias:

Barreiras Ambientais: estas barreiras relacionam as pessoas e 0 ambiente que as rodeia, ou seja,
podem ser barreiras comunicacionais, arquitetonicas, de transporte, entre outras. Posto isto,

dificultam o acesso a servicos e a infraestruturas turisticas;

Barreiras Sociais: implicam fatores ligados a sociedade e como esta trata os problemas da
acessibilidade e da deficiéncia. Estas sdo mais limitadoras e discriminatorias do que as barreiras
ambientais, estando associadas a problemas como a falta de treino de profissionais do turismo,
falta de conhecimento sobre a acessibilidade e os sentimentos de injustica e ansiedade sentidos

pelas pessoas com deficiéncias e incapacidades;

Mais recentemente, Mckercher e Darcy (2018) identificaram quatro niveis nas barreiras que as

pessoas com deficiéncia e incapacidade enfrentam:

Primeiro nivel: inclui as barreiras que todos os turistas enfrentam, incluindo as barreiras

intrapessoais, interpessoais e estruturais;

Segundo nivel: barreiras que os turistas com deficiéncias enfrentam, incluindo atitudes negativas,

informacGes incorretas e a ignoréncia da industria;

Terceiro nivel: barreiras Unicas a incapacidades especificas, por exemplo, as pessoas com

deficiéncias visuais ndo conseguem recolher informagdes através da visao (Yeh et al., 2021);
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Quarto nivel: esta relacionado com o efeito que a deficiéncia da pessoa causa dentro de um grupo
de pessoas, ou seja, se 0 grupo é capaz de lidar, aceitar ou de se ajustar a presenca de uma pessoa

com deficiéncia.

Segundo Michopoulou et al. (2013), criar um ambiente fisico acessivel deveria ser um requisito
béasico, sendo que muitas vezes as barreiras estruturais, fisicas ou ambientais tornam impossivel
0 acesso a espacos fisicos. Estas barreiras tanto podem significar a falta de acessibilidade nos
transportes publicos, por exemplo ndo terem rampas para pessoas com cadeiras de rodas
conseguirem subir e descer, como a existéncia de degraus e escadas, iluminacdo inadequada, falta
de pisos tateis, sinais de fogo somente auditivos, passeios estreitos, paredes de vidro e até mesmo

portas mais pesadas.

Ja as barreiras interpessoais, atitudinais ou sociais, ou seja, qualquer atitude negativa da sociedade
face as pessoas, nomeadamente com deficiéncias ou incapacidades, sdo consideradas os principais
problemas que as pessoas enfrentam no turismo, sendo mais impactantes do que as barreiras
estruturais (Eichhorn et al., 2011). Moris et al. (2021) afirmam que esta é a barreira mais
complicada que o turismo enfrenta, dado que pode impedir a decisdo de viajar, pois 0s turistas

tém receio de ser maltratados e sofrer de preconceitos ou discriminagfes (Gassiot et al., 2018).

Além disso, Devile et al. (2018) explicam que a auséncia ou falta de apoio familiar ou de amigos
também pode servir como impedimento a participacdo em atividades de lazer. Por outro lado, nas
entrevistas realizadas por Devile (2009), foi possivel observar que depender de terceiros muitas
vezes também causa desconforto, dado que as pessoas com deficiéncias ou incapacidades sentem

que estdo a dar trabalho ou a incomodar as outras pessoas.

Através deste tipo de barreiras é possivel compreender que apesar de todas as legislacGes e
programas que tém sido implementados, as pessoas com deficiéncia ou incapacidades sentem-se

ainda muito apreensivas e inseguras em relacdo a forma como o mundo as trata.

A maneira mais eficaz para atenuar esta barreira passa pela formacéo de todos os profissionais de
turismo, pois, atualmente ainda existe uma grande falta de consciéncia, sensibilizacdo e
competéncias (Moura, 2014). Isto demostra uma grande caréncia de preparagao para conseguirem
auxiliar e compreender as pessoas com deficiéncias ou incapacidades, com o mesmo grau de
respeito e qualidade de servico que praticam na sua relacdo com qualquer outro turista (Devile et
al., 2012b).

A formag&o dos profissionais pode também eliminar as barreiras relacionadas com a informacao,
sendo que, muitas vezes, a falta de conhecimento sobre as necessidades das pessoas, por parte dos

profissionais de turismo, faz com que ndo sejam transmitidas informacGes fidveis ou Uteis
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(Eichhorn et al., 2011). Darcy (1998) defende que ndo sé a informagdo tem de ser correta,
detalhada e acessivel, como os servigos e o formato desta tém de ser apropriados e inclusivos,
com por exemplo ter opgdes em Braille.

Desse modo, dispor de informagOes sobre a acessibilidade ndo s6 é fundamental para o
planeamento da viagem, como durante esta (World Tourism Organization, 2016), para que 0s

turistas com deficiéncias ou incapacidades se possam sentir seguros.

Tendo em conta o que foi explorado, autores como Darcy (1998), Eichhorn et al. (2011), Gassiot
et al. (2018) e Rickly et al. (2021) defendem que a eliminagdo das barreiras é fundamental para o

desenvolvimento e sucesso do turismo acessivel.

Contudo, Devile et al. (2012b) notaram que apesar da reducdo das barreiras, nomeadamente
estruturais, ndo se verificou qualquer tipo de aumento significativo de turistas com deficiéncia ou
incapacidade, o que pds em causa esta ideia de que a eliminacgdo de barreiras pode contribuir para
0 acréscimo de turistas com deficiéncia ou incapacidade, sendo que nos estudos sobre estas

tematicas ainda ndo existem motivos que expliquem cabalmente esta baixa participagao.

Devile (2009) relembra que o turismo acessivel ndo é homogéneo, como tal ndo se deveria
padronizar as barreiras que as pessoas com deficiéncias e incapacidades enfrentam, o que ainda
acontece muitas vezes devido a falta de conhecimento sobre as necessidades das pessoas e devido
as perspetivas estereotipadas de que elas tém as mesmas necessidades e dificuldades (Richards et
al., 2010). Assim sendo, € preciso que as barreiras sejam vistas numa abordagem de identidade
individual e ndo coletiva (Andrade, 2018), dado que uma barreira pode proibir a participacao de

uma pessoa e para outra pode simplesmente nao ter qualquer impacto na sua participacgao.

Como tal, muitas pessoas adaptam estratégias de “negociacdo” para serem capazes de lidar com
estas barreiras e mostrarem que ndo é por terem qualquer tipo de problema que tém de ser

impedidos de participar nas atividades turisticas.

Segundo Devile et al. (2018), o termo “negociag@o” foi introduzido em 1993, por Jackson et al.,
baseado na ideia de que as pessoas tém de desenvolver capacidades para ultrapassarem ou
atenuarem os efeitos das restrigdes, através de estratégias comportamentais e cognitivas para

conseguirem participar nas atividades turisticas ou de lazer.

A criacdo destas estratégias depende dos fatores intrapessoais (Devile et al., 2012b), ou seja, a
forga de vontade e motivacéo para lidarem de maneira positiva com as barreiras e as conseguirem

atenuar ou eliminar (Devile, 2009).
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A medida que as pessoas VAo tendo as suas experiéncias turisticas, conseguirdo desenvolver as
suas estratégias para ultrapassarem as barreiras e, desse modo, vao ganhando confianca ao se
adaptarem ao ambiente turistico, tornando-se, assim, cada vez mais capazes de encarar

positivamente qualquer interferéncia no seu percurso turistico (Devile, 2009).

Como tal, as estratégias de “negociacdo” comeg¢am logo quando a pessoa recolhe informagao,
planeia a sua viagem e determina quais serdo os seus possiveis obstaculos e de que maneira 0s
podera superar, para depois colocar as suas estratégias em pratica durante a sua viagem e altera-
las, se necessario (Yau et al., 2004).

Lee et al. (2011) defendem que para as pessoas que utilizam estas estratégias de “negociagdo” as
barreiras ndo as influenciam negativamente, por serem capazes de as apaziguar, ou até mesmo

eliminar.

Este processo de “negociagdo” difere da aceitacdo das restricdes, sendo que as pessoas respondem

a estas, esforcando-se para as ultrapassarem, em vez de as aceitarem (Devile et al., 2018).

Podemos concluir que durante uma viagem é comum as pessoas encontrarem algumas barreiras
no seu percurso, contudo, temos de ter em conta que, para pessoas com deficiéncia ou
incapacidades, estas barreiras sdo mais dificeis de serem ultrapassadas. Relembrando que em
qualquer momento das nossas vidas iremos encontrar barreiras que restrinjam o nosso caminho
(World Tourism Organization, 2016), estas deveriam ser removidas ndo s6 por ser uma obrigacdo
legal, como também uma responsabilidade social. A sua eliminacao garantird que as pessoas com
deficiéncias ou incapacidades possam ter os mesmos direitos, oportunidades e autonomia como
qualquer outro turista, uma vez que, no final, é o ambiente que torna as pessoas incapazes e nao

a sua deficiéncia.

2.2.5. Turismo Acessivel em Portugal

De acordo com a Accessible Portugal, na sua pagina na Internet (2021),

“s6 em Portugal, pais com cerca de 10 milhdes de habitantes, temos 2,5 milhdes de idosos,
cerca de 1 milhdo de pessoas com deficiéncia, 550 mil criangas com menos de 5 anos de

idade e outros milhares de pessoas com limitacdes tempordrias ou definitivas (...)”.

Segundo o Recenseamento Geral da Populagdo de Portugal, em 2011 (INE, 2012), verificou-se,
em relacdo ao periodo intercensitario anterior, um aumento do numero de pessoas com
incapacidade e com problemas de funcionalidade face a barreiras atitudinais e ambientais. Este

namero foi avaliado através de um grau de dificuldade, em seis categorias de atividades diarias:
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dificuldade em ver (mesmo utilizando éculos), de ouvir (mesmo utilizando aparelho auditivo),
andar, concentrar/memorizar, tomar banho/vestir-se sozinho e compreender/fazer-se entender
(INE, 2012).

Através dos dados dos Censos 2011%, averiguou-se que cerca de 17,8% da populagio com 5 anos
ou mais anos de idade declarou ter muita dificuldade ou conseguir realizar, pelo menos, uma das
atividades diarias acima mencionadas. Esta percentagem aumenta para 0s 50% na populagdo com
65 ou mais anos, o que confirma o acompanhamento das incapacidades com o envelhecimento
(INE, 2012).

Sendo o setor do turismo um dos principais pilares da economia do pais, e tendo em conta
0 elevado nimero de pessoas que precisa de ajuda para realizar atividades, nomeadamente
atividades turisticas, isso faz com que a acessibilidade no turismo se torne numa prioridade para

o desenvolvimento do setor.

Apesar do muito que ainda ha a fazer, € interessante verificar que Portugal mereceu, em 2019,
que a OMT, na sua 23% Assembleia Geral, tivesse reconhecido o pais como o Destino Turistico
Acessivel de 2019 (Turismo de Portugal, 2019).

2.25.1. Legislacdo em Portugal

Ap0s a Revolucado de 25 de abril, a Assembleia Constituinte aprovou, em 1976, a Constitui¢do da
Republica Portuguesa (CRP), com o objetivo de restaurar os direitos fundamentais dos

portugueses (Assembleia da Republica, 2005).

No artigo 9° da CRP, foi afirmado a promogao do “(...) bem-estar e a qualidade de vida do povo
e a igualdade real entre os portugueses, bem como a efetivacdo dos direitos econémicos, sociais,
culturais e ambientais, mediante a transformacdo e modernizagdo das estruturas econoémicas e

sociais” (Assembleia da Republica, 2005, p. 3).

Ademais, o0 Artigo 71°, exprime a relevancia dos cidadaos portadores de deficiéncia e a exigéncia
do Estado

“(...) realizar uma politica nacional de prevencdo e de tratamento, reabilitacdo e integracao
dos cidaddos portadores de deficiéncia e de apoio as suas familias, a desenvolver uma
pedagogia que sensibilize a sociedade quanto aos deveres de respeito e solidariedade para

1 Até a data de entrega desta dissertacdo, novembro de 2022, os resultados dos Censos 2021 ainda néo
tinham sido publicados.
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com eles e a assumir o encargo da efectiva realizacdo dos seus direitos, sem prejuizo dos

direitos e deveres dos pais ou tutores” (Assembleia da Republica, 2005, p. 25).

Desde entdo, Portugal tem feito um esforco ndo s para assegurar os direitos das pessoas com

deficiéncia, como para tornar o pais num destino turistico mais acessivel para todos, como pode

ser confirmado nos quadros 3, 4 e 5 citadas a seguir:

Quadro 3—Cronologia das producg6es legislativas em Portugal sobre a acessibilidade, pessoas

com deficiéncia e o Turismo Acessivel

Decreto-Lei n.° 247/89, de
5 de agosto

Em 1989 foi disposto o Decreto-lei n.° 247/89, com o objetivo de aprovar um
regime de apoio técnico e financeiro a programas de reabilitacdo profissional
de pessoas deficientes.

Decreto-lei n.° 123/97, de

22 de maio

O Decreto-lei n.° 123/97 veio tornar obrigatoria a adesdo a “(...) normas
técnicas de eliminacdo de barreiras arquitectonicas em edificios publicos,
equipamentos colectivos e via publica (...)”, para garantir que as pessoas com

deficiéncias tém pleno acesso, pois ¢ um direito da sua cidadania (p. 1).

Lei n.° 38/2004, de 18 de

agosto

Também designada por Lei de Bases, estabelece os principios gerais do regime
juridico da prevencdo, habilitacdo, reabilitacdo e participacdo da pessoa com
deficiéncia, ao promover uma sociedade para todos através da eliminacdo de
barreiras, promogao do acesso a servicos de apoio e promocao da igualdade de
oportunidades, tudo para que a pessoa com deficiéncia possa participar

plenamente na sociedade.

Lei n.° 46/2006, de 28 de

agosto

Esta lei foi aprovada no sentido de garantir as condicfes de igualdade e dos
direitos das pessoas com deficiéncia ao proibir e punir qualquer discriminacéo
direta ou indireta que possa ser realizada contra pessoas com deficiéncias,
como, por exemplo, discriminagdo de acesso a um determinado local ou

servigo, de forma que esta seja considerada crime.

Decreto-Lei n.° 163/2006,
de 8 de agosto

O Decreto-Lei n.° 163/2006 veio revogar o Decreto-Lei n.° 127/97, definindo
as normas técnicas de acessibilidade da qual devem obedecer os edificios e
estabelecimentos que recebem publico, vias publicas e edificios habitacionais
e melhorando as coimas e sang¢des para os diversos agentes que ndo cumpram

com os requisitos minimos estabelecidos (Leal, 2018).

Decreto-Lei n.° 74/2007,
de 27 de marco

Este Decreto-Lei reconhece o direito de acesso em transportes,

estabelecimentos e locais publicos a pessoas com deficiéncia que estejam

acompanhadas de cées de assisténcia, devidamente treinados.
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Decreto-Lei n.° 39/2008,
de 7 de marc¢o

O Decreto-Lei n.° 39/2008 sublinha o novo regime juridico da instalagdo,
exploracio e funcionamento dos empreendimentos turisticos. E de destacar o
Artigo 6.° que afirma que os empreendimentos turisticos devem “(...) dispor de
instalacOes, equipamentos e, pelo menos, de uma unidade de alojamento, que
permitam a sua utilizacdo por utentes com mobilidade condicionada.” (p.
1442).

Decreto-Lei n.° 191/2009,
de 17 de agosto

O Decreto-Lei n.° 191/2009 “estabelece as bases das politicas publicas de
turismo ¢ define os instrumentos para a respectiva execu¢ao” (p. 5337). Uma
dessas politicas assenta na promoc&o e acesso geral para que todas as pessoas
tenham acesso ao turismo e também na promocdo da acessibilidade as
atividades turisticas das pessoas com deficiéncias, sendo que a acessibilidade é
reconhecida enquanto fator essencial para a subida de turistas e da

competitividade em Portugal.

2009
Republica n.° 56/2009 ¢
57/2009

Resolucdo da

Neste ano, a Assembleia da Republica ratificou a CDPD e o seu relativo
Protocolo Opcional (Carvalho, 2015).

2012
Assembleia da Republicg
n.°131e 132

Resolucdo da

A Resolugdo da Assembleia da Repulblica n.° 131/2012 recomendou um
programa para que os diversos atores do setor do turismo, num prazo de 12
anos, tornassem Portugal um destino atento as necessidades das pessoas com
deficiéncia ou com mobilidade reduzida. J& a Resolugdo da Assembleia da
Republica 132/2012 recomendou que, num prazo de um ano, fosse
desenvolvida uma estratégia para promover o Turismo Acessivel em Portugal
(Carvalho, 2015).

Resolugdo da Assembleig

da Republica n.§
103/2014, de 23 dd
dezembro

A Resolugdo da Assembleia da Republica n.° 103/2014 “visa a eliminagdo das
barreiras arquitetonicas pela garantia do direito de todos os cidaddos a
mobilidade e a acessibilidade” (p. 6198).

Decreto-Lei n.° 125/2017,

de 4 de outubro

Este Decreto-Lei veio alterar o Decreto-Lei n.° 163/2006, com o objetivo de
modificar “(...) o regime da acessibilidade aos edificios e estabelecimentos que
recebem publico, via publica e edificios habitacionais”. Além disso, as
competéncias deste Decreto-Lei passaram para o INR, I.P, tornando-se este o
responsavel por avaliar o grau de acessibilidade dos edificios, instalacdes e
ainda foram criados dois

espacos e fiscalizd-los. Neste Decreto-Lei

instrumentos para a promogao de acessibilidades nos edificios: a Comissdo para
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a Promocao das Acessibilidades e as equipas técnicas de promogéo de
acessibilidade (p. 5593).

Decreto-Lei n.° 95/2019, [O Decreto-Lei 95/2019 é a terceira e mais recente alteracdo Decreto-Lei
de 18 de julho 163/2006, com o objetivo de estabelecer “(...) o regime aplicavel as operacdes
de reabilitacdo de edificios ou de fra¢des auténomas” (p. 35).

Resolucdo do Conselho dg Esta Resolugéo tem por objetivo criar a “Estrutura de Miss@o para Promogéo
Ministros n.° 4/2020, de § das Acessibilidades”, sendo que € necessaria “(...) uma solucdo de
de fevereiro compromisso que vise garantir o cumprimento das normas técnicas de
acessibilidade” através da mobilizacdo de “diferentes intervenientes, criando

sinergias e potenciando a eficicia de medidas a implementar” (p. 5).

Quadro 4 — Cronologia dos Planos, Programas e Estratégias implementados em Portugal

2006 Plano de Acéo para a Integracéo das Pessoas com Deficiéncia ou Incapacidade (PAIPDI):
— Segundo o Turismo de Portugal (2012, p. 8), o PAIPDI “(...) veio definir os eixos prioritarios,
2009 as estratégias e respetivas medidas, com vista a promover a politica nacional de prevencao,
habilitacdo, reabilitacdo e participagdo”. Através deste Plano, o Estado portugués comecou a
dedicar-se & promocdo de acessibilidade, para que os cidaddos com deficiéncias tivessem
igualdade de direitos e oportunidades, podendo assim se integrarem e participarem na
sociedade plenamente (Andrade, 2018). Segundo a Resolucdo do Conselho de Ministros n.°
120/20086, os objetivos gerais do PAIPDI destinam-se a ‘“Promogao dos direitos humanos e do
exercicio da cidadania; Integracdo das questdes da deficiéncia e da incapacidade nas politicas
sectoriais; Acessibilidade a servicos, equipamentos e produtos; Qualificagdo, formacdo e
emprego das pessoas com deficiéncias ou incapacidade; Qualificacdo dos recursos
humanos/formagdo dos profissionais e conhecimento estratégico.” (Resolu¢do do Conselho

de Ministros n.° 120/2006, de 21 de setembro, p. 6957-6958).

2007 Plano Nacional para a Promogéo da Acessibilidade: Segundo a Assembleia da Republica
(2016, p. 9), “O Plano Nacional de Promocdo da Acessibilidade constitui um instrumento
estruturante das medidas que visam a melhoria da qualidade de vida de todos os cidadaos e,
em especial, a realizagdo dos direitos de cidadania das pessoas com necessidades especiais™.
Contudo. neste Plano, a promocéo da acessibilidade ndo se foca somente na cidadania, mas
também na promoc&o da competitividade, da sustentabilidade e qualidade do pais (Resolugao
do Conselho de Ministros n.° 9/2007, de 17 de janeiro).

2011— | Estratégia Nacional para a Deficiéncia (ENDEF): A ENDEF aparece enquanto seguimento
2013 do PAIPDI, definindo um conjunto de medidas de &mbito interministerial distribuidas em
cinco eixos: 1) Deficiéncia e multidiscriminacdo; 2) Justica e exercicio de direitos; 3)
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Autonomia e Qualidade de vida; 4) Acessibilidades e Design para todos; 5) Modernizacéo
Administrativa e Sistema de Informacéo (Turismo de Portugal, 2012).

Deste modo, ao ENDEF foi fundamental para a prevencdo, reabilitacdo, habilitagdo e
participagdo das pessoas com deficiéncias para que possam ter os seus direitos e,
consequentemente, condicGes de vida dignas (Resolugdo do Conselho de Ministros n.°
97/2010).

2013—
2015

Revisdo do Plano Estratégico Nacional de Turismo (PENT): O PENT, inicialmente
aprovado em 2006, tal como o nome indica, € um Plano Estratégico para promover o
crescimento sustentavel do turismo em Portugal. Neste Plano é referenciada a falta de
acessibilidade no setor turistico em Portugal, especialmente sentida pelas pessoas com
deficiéncia. Como tal, um dos objetivos € tornar as infraestruturas, servicos e equipamentos
turisticos mais acessiveis, para aumentar o ndmero de turistas e, consequentemente,

desenvolver a economia do pais (Turismo de Portugal, 2013a).

2014

Plano de Acédo “Turismo 2020”: Desenvolvido em 2014, o Plano de Acdo tinha por objetivo
tornar Portugal num dos maiores destinos turisticos da Europa, ao aumentar a sua
competitividade e sustentabilidade, investir no setor e dispor de uma oferta turistica

diversificada, inovadora, Unica e acessivel (Turismo de Portugal, 2015).

2016

All for All — Portuguese Tourism: Lancado pelo Turismo de Portugal, o All for All tornou-se
no principal guia para tornar Portugal num destino turistico acessivel para todos, através de

medidas para a promocao e investimento de projetos de acessibilidade (Ambrose et al., 2017).

2017

Estratégia Turismo 2027 (ET2027): A ET2027 foi desenvolvida para substituir o Plano
Estratégico Nacional de Turismo, enquanto referencial estratégico, com o objetivo de “(...)
afirmar o turismo como hub para o desenvolvimento econémico, social e ambiental em todo
o territério, posicionando Portugal como um dos destinos turisticos mais competitivos e
sustentaveis do mundo”. E de destacar que um dos desafios globais desta estratégia é promover

a mobilidade dentro do pais ao melhorar a sua acessibilidade (Turismo de Portugal, 2017,
p.4).

2020

Estratégia Portugal 2030: A Estratégia Portugal 2030 foi aprovada em 2020 pelo Conselho
de Ministros, com o propdsito de “recuperar a economia e proteger o emprego, ¢ fazer da
préxima década um periodo de recuperacdo e convergéncia de Portugal com a Unido Europeia,
assegurando maior resiliéncia e coesdo, social e territorial.”. Esta Estratégia esta assente em
quatro agendas tematicas, sendo um dos focos da Agenda 1 a inclusdo e a luta contra a

exclusdo, discriminacéo e desigualdades (Republica Portuguesa, 2020, p. 8).

2021

Plano de Agéo Reativar o Turismo “Construir 0 Futuro”: Segundo o Turismo de Portugal
(2021), este Plano tem o objetivo de reativar o setor do turismo nacional ap6s a crise da
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pandemia da COVID-19. Para a retoma da atividade turistica no pais, este Plano ndo deixa de
parte a importancia de continuar a investir em Portugal enquanto destino turistico acessivel,
sustentavel e inclusivo. Um dos pontos relevantes que este Plano aborda é a importancia das
acessibilidades nos aeroportos, sendo que grande parte dos turistas internacionais chegam por

meio aéreo (Turismo de Portugal, 2021).

2021—
2025

Estratégia Nacional para a Inclusdo das Pessoas com Deficiéncia (ENIPD): A ENIPD veio
na sequéncia do término da Estratégia Nacional para a Deficiéncia 2011— 2013 (ENDEF),
com o intuito de consolidar o que até entdo tinha sido feito: a inclusdo, valorizagio, respeito e

dignidade humana das pessoas com deficiéncia em todas areas das politicas publicas.

Esta estratégia é assente em oito eixos: 1) Cidadania, Igualdade e ndo discriminacéo; 2)
Promocao de um ambiente inclusivo; 3) Educacdo e Qualificacdo; 4) Trabalho, Emprego e
Formacdo Profissional; 5) Promocdo da Autonomia e Vida Independente; 6) Medidas,
Servigos e Apoios Sociais; 7) Cultura, Desporto, Turismo e Lazer; 8) Conhecimento,

Investigacdo, Inovacdo e Desenvolvimento.

Além disso, esta Estratégia reflete a Estratégia Portugal 2030 e os Obijetivos de
Desenvolvimento Sustentavel da Agenda 2030, da Organizacdo das Nacbes Unidas,
principalmente o objetivo 1 (erradicar a pobreza), 3 (garantir acesso a salde de qualidade e
promover o bem estar para todas as pessoas), 4 (garantir acesso a educacdo inclusiva, de
qualidade e equitativa, e promover oportunidades de aprendizagem ao longo da vida para
todos em todas as idades), 5 (alcancar a igualdade de género), 8 (promover o crescimento
econdmico inclusivo e sustentavel, o emprego pleno e produtivo e o trabalho digno para todas
as pessoas), 10 (reduzir as desigualdades) 11 (tornar as cidades e comunidades inclusivas,

seguras, resilientes e sustentaveis) (INR, 2021).

Quadro 5— Cronologia das Instituicdes em Portugal para as pessoas com deficiéncia e

oTurismo Acessivel

1958 | Associagdo Portuguesa de Surdos (APS): Em 1958, foi fundada a APS, com o objetivo de
integrar a Comunidade Surda na sociedade, melhorando as condi¢des de acessibilidade, atraves
da promocéo, educacdo e reconhecimento da Lingua Gestual portuguesa e de apoio ao cidaddo
surdo (APSURDOS, s.d.).

1972 | Associacdo Portuguesa de Deficientes (APD): Dirigida por pessoas com deficiéncia, esta

organizacdo ndo governamental tem vindo a promover a defesa dos direitos das pessoas com
deficiéncia em Portugal, através de denlncias de situagBes discriminatorias e andlises e
apresentacdes de solucgdes para determinada adversidade (APD, s.d.).
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1980 | Confederacao Nacional de Organizacdes de Pessoas com Deficiéncia: Além de representar
41 das organizacdes de pessoas com deficiéncia em Portugal no Férum Europeu da Deficiéncia,
esta Confederacdo tem por objetivo lutar pelos direitos humanos das pessoas com deficiéncias

promovendo a sua inclusdo na sociedade (CNOD, s.d.).

1989 | Associagdo dos Cegos e Ambliopes de Portugal (ACAPO): A ACAPO é uma Instituigdo
particular de solidariedade, com o fim de promover servigos de reabilitacdo para pessoas com
deficiéncia visual, defender os seus direitos e interesses, contribuido para a sua inclusao na
sociedade (ACAPO, s.d.).

2006 | Accessible Portugal: A Accessible Portugal é uma associagdo sem fins lucrativos fundada em
2006, com a intencdo de promover o Turismo Acessivel para Todos em Portugal, através de
projetos, prestacdo de servicos de consultoria, de a¢fes de sensibilizacio, formacdo (Accessible
Portugal, s.d.) e tours adequados as necessidades de cada pessoa (Arsénio, 2016). Um dos
projetos mais conhecidos desta associacdo é a plataforma e aplicagdo mével TURA4all, criada
com o intuito de fornecer informacdes sobre as condicdes de acessibilidade no destino, quer em
termos de transporte, alojamento, servicos, atividades ou recursos turisticos (TUR4all, s.d.).

Concluindo, podemos constatar que, ao longo dos anos, tanto ao nivel europeu como nacional,
muitos tém sido os esforcos para proteger os direitos das pessoas com deficiéncias e incapacidades
e tornar o turismo num setor mais acessivel, ao nivel das suas infraestruturas, servicos, agentes e

comunicacao.
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3. Deficiéncia: Conceito e Evolucéo

Nesta seccdo do trabalho serdo analisados os conceitos e termos técnicos relacionados com a
deficiéncia e a sua evolugdo ao longo dos anos.

Muitos sdo os termos que tém sido utilizados para descrever as pessoas com deficiéncia, como
por exemplo: pessoa portadora de deficiéncia, pessoa com necessidades especiais, pessoa
deficiente, pessoa com deficiéncia ou pessoa com incapacidade. Carvalho (2015) explica que
todos estes termos tém apresentado problemas ao nivel conceptual, apesar de Sassaki (2003)

afirmar que existe uma maior concordancia com a expressao “pessoas com deficiéncia”.

Sassaki (2003) defende que, apesar de a deficiéncia ter um significado mutavel, é necessario
utilizar sempre uma linguagem cuidada, para lutar contra estereétipos, preconceitos e estigma,
visto que a nossa linguagem, consciente ou inconscientemente, pode expressar discriminacdo ou
desrespeito. Posto isto, Gouveia (2010) revela que saber utilizar estes termos vai além de questdes
de seméntica, pois importa ainda mudar o comportamento e conhecimento generalizado em

relacdo as pessoas com deficiéncia, promovendo a sua incluséo e aceitacao.

A Organizacdo Mundial da Satde (OMS) (2011) explicou que a deficiéncia faz parte da condicédo
humana e, como tal, temporéaria ou permanentemente, qualquer pessoa podera ficar com alguma

incapacidade em qualquer momento da sua vida.
De acordo com o Artigo 2°, da Lei n.° 38/2004,

“considera-se pessoa com deficiéncia aquela que, por motivo de perda ou anomalia,
congénita ou adquirida, de funcdes ou de estruturas do corpo, incluindo as fungdes
psicoldgicas, apresente dificuldades especificas susceptiveis de, em conjugagdo com 0s
factores do meio, lhe limitar ou dificultar a actividade e a participacdo em condicbes de

igualdade com as demais pessoas” (Lei n.? 38/2004, de 18 de agosto, p. 5232).

Em 2006, a Convencéo das Nag¢des Unidas sobre o Direito das Pessoas com Deficiéncia aprovou

0 termo “pessoa com deficiéncia” e apresentou a seguinte defini¢do de deficiéncia:

“(...) an evolving concept and that disability results from the interaction between persons
with, impairments and attitudinal and environmental barriers that hinders their full and

effective participation in society on an equal basis with others (...)” (United Nations, 2007,
p. 1).

Mais tarde, na 20 Assembleia Geral da OMT, foi definido o termo “pessoa com deficiéncia”
como sendo “(...) qualquer pessoa cuja participac@o plena e efetiva, em pé de igualdade com os

outros, em viagens, alojamento e outros servigos turisticos é dificultada pelas barreiras existentes
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no espaco fisico que se encontram e pelas barreiras da mentalidade” (Turismo de Portugal, 2013b,

p. 6).

No quadro 6 apresenta-se uma cronologia com algumas das a¢des que tém sido realizadas em

favordas pessoas com deficiéncias:

Quadro 6 — Cronologia das ag0es realizadas em favor das Pessoas com Deficiéncias

1948 —
Declaragéo
Universal dos
Direitos

Humanos

No seguimento da Segunda Grande Guerra Mundial, a ONU promulgou a
Declaracdo Universal dos Direitos Humanos, com o o de reconhecer que a “(...)
dignidade inerente a todos os membros da familia humana e de seus direitos iguais e
inalienaveis é o fundamento da liberdade, da justica e da paz no mundo (...)”

(Comisséo para a Cidadania e lgualdade de Género, s.d., p. 1).

1975 —

Declaracao dos

A Assembleia Geral das Nagbes Unidas adotou a Declaracdo dos Direitos das
Pessoas Deficientes, que declara que as pessoas com deficiéncias tém de ter “(...) o

Internacional

Direitos das | inerente direito ao respeito da sua dignidade humana (...) independentemente da

Pessoas origem, natureza e gravidade das suas incapacidades e deficiéncias (...)” e “(...) os

Deficientes mesmos direitos civis e politicos que os demais seres humanos” (Ministério Publico,
1975, p. 2).

1981 — Ano | A Assembleia Geral das NagBes Unidas pronunciou 1981 como o Ano Internacional

das Pessoas com Deficiéncia, num esforco para promover a sua integracdo social, ao

Internacional

das pessoas
com
Deficiéncia

das Pessoas | expor as dificuldades sentidas pelas pessoas com deficiéncia (Rocha da Silva, 2015)
com e manifestar o direito de igualdade, independentemente das diferengas entre pessoas
Deficiéncia (Vieira, 2017).

1982 — | Criado pela Assembleia Geral das Na¢fes Unidas, este Programa é considerado uma
Programa estratégia global para a prevencdo de deficiéncias, reabilitacdo e igualdade de
Mundial de | oportunidades (Organiza¢do Mundial do Turismo, 2015).

Acéo para

Pessoas com

Deficiéncia

1983—1992 — | De forma a garantir a implementacdo do Programa Mundial de A¢éo para Pessoas
Década com Deficiéncia, as NagBes Unidas proclamaram 1983-1992 como a Década

Internacional das pessoas com Deficiéncia (World Tourism Organization, 2015).
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1993 — Regras
Gerais sobre a
Igualdade de
Oportunidades
para Pessoas
com

Deficiéncias

A ONU aprovou as Regras Gerais sobre a Igualdade de Oportunidades para Pessoas
com Deficiéncias, que compreendiam medidas que garantissem que em todos os

aspetos de vida nenhuma pessoa seria marginalizada (UN, s.d.).

1993 —
Conferéncia de
Viena sobre 0s
Direitos

Humanos

Esta Conferéncia teve por objetivo reafirmar que as protec@es dos direitos humanos
devem ser defendidas pela comunidade universal indiscriminadamente, sendo que
estes sdo universais, interdependentes e inter-relacionados. Assim sendo, afirmou a
necessidade de garantir as mesmas oportunidades as pessoas com deficiéncias, ao
eliminar as barreiras criadas pela sociedade, que os impedem de participar na mesma
medida e punir qualquer ato de violéncia ou discriminagdo contra estas pessoas
(Ministério Publico de Portugal, 1993).

1996 —
Conceito
Europeu da
Acessibilidade

A Comissdo Europeia criou o Conceito Europeu da Acessibilidade, também
conhecido por European Concept for Accessibility (ECA), com o objetivo de
padronizar a politica e as defini¢cGes que diziam respeito a acessibilidade e as pessoas
com deficiéncia, para que fossem facilitadas a compreenséo, analise e resolucdo de
necessidades e problemas que pudessem surgir desta tematica (ECA, s.d.). Ademais,
a ECA (2013) considera-se um guia para melhorar a qualidade de vida das pessoas,

ndo comprometendo as culturas e costumes dos diferentes grupos populacionais.

1998 — Dia
Internacional

das Pessoas

A ONU declarou o dia 3 dezembro como o Dia Internacional das Pessoas com
Deficiéncia (Rocha da Silva, 2015).

com

Deficiéncia

2002 — O Congresso Europeu sobre a Deficiéncia, fez promulgar a Declaracdo de
Congresso Madrid, com o slogan “ndo discriminacdo mais ac¢do positiva igual a incluséo

Europeu sobre
a Deficiéncia

social”, com o objetivo de mostrar a necessidade de inclusdo social das pessoas com

deficiéncia, através do combate as barreiras que lhes sdo impostas (Pereira, 2011).

2003 — Ano
Europeu das
Pessoas com

Deficiéncia

O Congresso Europeu sobre a Deficiéncia declarou 2003 como 0 Ano Europeu das
Pessoas com Deficiéncia (Pereira, 2011).
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2006/07 —
Convencéo
sobre 0s

Direitos das

Pessoas com

A CDPD organizada pela ONU, teve como objetivo: “(...) promote, protect and
ensure the full and equal enjoyment of all human rights and fundamental freedoms
by all persons with disabilities, and to promote respect for their inherent dignity.”

(United Nations, 2007, p. 4).

Esta Convencéo tornou-se, assim, num mecanismo para acabar com todas as barreiras

Estratégia da
Unido

Europeia para

Deficiéncia . S . T

que impedem o direito & cidadania das pessoas com deficiéncia (Darcy, 2012).
(CDPD)
2010 — A Comissdo Europeia apresentou a Estratégia da Unido Europeia para a Deficiéncia

2010—2020, com o propdsito de fortalecer a participacdo das pessoas com
deficiéncia na sociedade e na economia, possibilitando, assim, que pudessem viver

uma vida livre e com os mesmos direitos como qualquer outro cidaddo europeu

Acessibilidade”

a Deficiéncia (EUR-LEX, 2015).

2010-2020

2015 — “Lei A Comissdo Europeia prop0s esta lei para que haja uma aproximacdo das normas
da “(...) legislativas, regulamentares e administrativas dos Estados-Membros no que

respeita aos requisitos de acessibilidade aplicaveis aos produtos e servigos”, com o
propdsito de eliminar as barreiras que tém impedido a livre circulagdo tanto das

pessoas, como dos produtos e servicos acessiveis (Comissdo Europeia, 2015, p. 1).

2021 —
Estratégia da
Unido

Europeia para

A Estratégia da Unido Europeia para a Deficiéncia 2010-2020 foi renovada pela
Estratégia da Unido Europeia para a Deficiéncia 2021-2030 com o intuito de
continuar o caminho tragado pela Estratégia para uma Europa livre de barreiras, para

melhorar a vida das pessoas com deficiéncia, ndo sé para afirmar os seus direitos,

a Deficiéncia como para terem igual acesso as mesmas oportunidades, a participagdo na sociedade
2021— 2030 e na economia, tanto a nivel nacional, como europeu (Comissdo Europeia, s.d.).
3.1 Deficiéncia e Incapacidade

Devile (2009, p. 40) explica que a deficiéncia “(...) tende a ser encarada como uma anomalia ou

uma alteragdo das estruturas ou fungdes do organismo”. J& a incapacidade é definida pela relagdo

da pessoa com o seu meio social, sendo que quanto mais barreiras este tiver, mais dificil se torna

a realizagdo das capacidades da pessoa.

Moura (2014), por seu lado, esclarece que a deficiéncia concerne as limitacdes fisicas, sensoriais

e psicoldgicas da pessoa, enquanto que a incapacidade diz respeito aos constrangimentos causados

pela sociedade.
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Além disso, Moura (2014) explica que a designagdo de “deficiéncia” tem comegado a ser menos
usada devido a sua conotacdo negativa, que pode ou nao restringir uma capacidade ou
funcionalidade da pessoa. Por esse motivo, comegou a ser substituida por “incapacidade”, dada a
énfase da restricdo da participacdo das pessoas como causa do ambiente em que vivem.

Devile (2014), por seu turno, explica que atualmente se utiliza mais o termo “incapacidade”, por
ser mais abrangente e ndo se limitar a deficiéncia. Por esse motivo, ao longo deste trabalho tem-
se utilizado “pessoas com deficiéncias e incapacidades”, sendo que o turismo acessivel ndo
engloba somente as pessoas com deficiéncia, mas sim qualquer pessoa que a qualquer momento

se veja incapacitada de usufruir dos seus direitos.

3.2.  Modelos de abordagem a deficiéncia: O Modelo Medico e 0 Modelo Social
Leal (2018) revela que, ao longo dos anos, foram desenvolvidos varios modelos de abordagem a
deficiéncia; no entanto, os mais estudados na literatura tém sido o modelo médico e o modelo
social. Estes modelos sdo utilizados para explicar e identificar as situacdes de deficiéncias,
incapacidades e funcionalidades (PAIPDI, 2006).

De acordo com Boes (2014), o modelo médico foi estabelecido no século XIX, com o
desenvolvimento da medicina moderna e o crescimento da importancia dos médicos, baseando-
se assim, somente em critérios médicos, sem ter em atengdo todos os outros fatores externos ou
ambientais (PAIPDI, 2006). Segundo este modelo, as pessoas com deficiéncia eram entendidas
numa perspetiva individual, de que a pessoa € incapacitada por causa da sua deficiéncia
(Organizacdo Mundial da Salude, 2011) e, como tal, ndo sé é a sua culpa de ndo poder participar
na vida social (Moris et al., 2021), como a resolucdo dos problemas é realizada através da pessoa,
por exemplo, pelo ajustamento pessoal e comportamental (Leal, 2018) e de assisténcia médica,
como a reabilitagdo e recuperacdo das funcBes da pessoa (Devile, 2014 e World Tourism
Organization, 2016), com o fim de tentar ‘normalizar’ estas pessoas (Darcy et al., 2011), para

assim se conseguirem adaptar ao seu meio em redor (Devile, 2014).

Assim sendo, a deficiéncia estava somente ligada a um problema médico, provocado por
condigdes de salde, doenca ou acidente, que mantinha as pessoas afastadas da sociedade
(Umbelino et al., 2012).

Até aos anos 70 do século passado, este foi 0 modelo que influenciou a forma como as pessoas
com deficiéncia eram tratadas pela sociedade (Richards et al., 2010). Contudo, passou a ser alvo
de bastantes criticas ndo s6 por encarar a deficiéncia como algo negativo (Organizagdo Mundial

da Saude, 2011), colocando as pessoas numa posi¢do em que sao vistas como doentes e invalidas,
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como também por as institucionalizar e excluir da sociedade (Richards et al., 2010), promovendo,

assim, uma cultura incapacitante.

Durante a mesma década, acompanhando os primeiros movimentos politicos para a deficiéncia,
surgiu o modelo social, como uma reacdo contra a opressao social criada pelo modelo médico
(Blichfeldt et al., 2011 e Darcy, 2012), defendendo que a incapacidade ndo é consequéncia da
deficiéncia, mas sim da exclusdo social a qual algumas pessoas estdo sujeitas pelas sociedades
(Darcy et al., 2011).

Small et al. (2010) recordam que, em 1975, a Union of Physically Impaired Against Segregation,
uma organizagdo inglesa dos direitos dos deficientes, foi a primeira a exprimir que o0 modelo
social distingue a deficiéncia da incapacidade, sendo que a deficiéncia faz parte do corpo da
pessoa e a incapacidade ¢ uma desvantagem social, produto das atitudes e do ambiente

incapacitante.

Ao contrario do modelo médico, este modelo inclui os aspetos ambientais e sociais (Bauer, 2018),
expondo que as pessoas tém incapacidades ndo pelas suas deficiéncias, mas sim pela sociedade
em gue vivem nao ser estruturada de maneira a conseguir atender as suas necessidades (Umbelino,
2012). Conforme foi expresso pelo PAIPDI (PAIPDI, 2006), mudou-se o enfoque da deficiéncia

para a diferenca.

Isto significa que o modelo social defende uma abordagem da deficiéncia enquanto ambiente
social e culturalmente construido, o qual coloca barreiras na vida das pessoas, ndo sé ao nivel

social, como ao nivel econémico e cultural (Darcy et al., 2011, cit. por Devile, 2014).

Por esse motivo, a deficiéncia torna-se ndo s6 huma responsabilidade de todos como passa a ser
uma questdo politica, pela necessidade de serem implementadas politicas publicas para uma
reforma social e ambiental e a consequente integracdo na sociedade (Direc¢do-Geral da Salde &
Organizacdo Mundial da Saude, 2004).

Devile (2014) defende que o modelo social promove o respeito pelos direitos humanos, a
igualdade de oportunidades e o aumento da qualidade de vida ao desconstruir preconceitos e
estere6tipos criados pelo modelo médico (Daruwalla et al., 2005) e eliminar barreiras atitudinais

e sociais que os impegam de participar na sociedade (Darcy et al., 2011).

Tal como referido anteriormente, em 2006, a Convencéao das Nac¢Bes Unidas sobre o Direito das
Pessoas com Deficiéncia aderiu ao modelo social, tendo, por esse motivo, sido também
implementados os principios do Desenho Universal. Isto contribuiu para uma das mais

importantes mudangas criadas pelo modelo social (World Tourism Organization, 2016).

36



Contudo, Blichfeldt et al. (2011) acreditam que ambos estes modelos falham em compreender
gue a deficiéncia e a incapacidade sdo processos dindmicos. A OMS (2011) corrobora esta ideia,
defendendo que a incapacidade ndo deveria ser medida somente através de um modelo médico
ou social, tendo em conta que as pessoas com deficiéncias encontram muitas vezes problemas
derivados da sua condicdo de satde e ndo s6 motivados por barreiras sociais. Como tal, surgiu a
Classificagdo Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e Saude (CIF), como forma de

abordar os aspetos da deficiéncia de maneira mais equilibrada.

3.3. Classificagdo Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e Satde

A Classificacdo Internacional de Funcionalidade, Incapacidade e Saude (CIF) é um documento
publicado pela OMS, em 2001, e adaptado em Portugal em 2003, com objetivo de garantir uma
base cientifica para definir as componentes relacionadas com salde e bem-estar, sob uma
linguagem comum padronizada, proporcionando um “esquema de codificagdo para sistemas de
informacdo de satde”, a fim de ajudar na comunicagdo entre os diferentes utilizadores e na
comparacdo de dados entre paises sobre os cuidados de saude e os seus servicos (Direccdo-Geral
da Salde & Organizacdo Mundial da Saude, 2004).

Este documento veio responder as criticas do sistema anterior — a Classificacdo Internacional
de Deficiéncia, Incapacidade e Desvantagens (CIDID), que tinha por base o modelo médico. Por
conseguinte, a CIF baseia-se numa abordagem biopsicossocial, ou seja, conjuga o modelo médico
e 0 modelo social, compreendendo dois conceitos que ajudam a esclarecer as componentes
mencionadas — a funcionalidade e a incapacidade —, entendendo-os através de aspetos positivos
e negativos dos fatores biol6gicos, psicolégicos e sociais (Direccdo-Geral da Salde &
Organizacdo Mundial da Saude, 2004 e World Health Organization, 2013b).

Ou seja, a CIF disponibiliza informacdes sobre as funcionalidades e incapacidades do corpo
humano e como estas ocorrem dependendo de fatores contextuais, que podem ser divididos em
fatores ambientais — qualquer questdo externa a pessoa e como estes as afetam negativa ou
positivamente na sua capacidade, como as cores, contrastes, tempo, espaco, iluminacdo —, e
pessoais — questdes internas a pessoa, como o seu estilo de vida, fun¢do cognitiva, sensorial,

psicoldgico, fisico, percecdo, autoestima ou motivagdes (Organizacdo Mundial da Saude, 2011).

Assim sendo, a CIF considera as deficiéncias como problemas das funces e estruturas do corpo,
levando a anomalias ou perdas relativas ao corpo e as suas fungdes (Direccdo-Geral da Salde &
Organizacdo Mundial da Saude, 2004), atendendo, assim, as componentes da funcionalidade e

incapacidade e aos fatores contextuais, para serem obtidas as informagfes que permitam que a

37



OMS consiga medir o estatuto funcional das pessoas (PAIPDI, 2006) e ndo a condicao de saude
da pessoa, valorizando as suas capacidades (Resolucdo do Conselho de Ministros n.°120/2006 e
World Health Organization, 2013b).

A CIF refere-se a “funcionalidade” como sendo as fungdes e estruturas do corpo que permitem a
pessoa participar ativamente nas atividades da sociedade, ou seja, Sd0 0s aspetos positivos da
interacdo entre a pessoa e 0 seu contexto ambiental e pessoal, englobando, assim, as fungdes do
corpo ¢ as atividades e participagdo. Ja a “incapacidade” inclui todos os aspetos negativos da
interacdo da pessoa com os fatores contextuais, isto é, a incapacidade ndo engloba somente a
deficiéncia, mas também as limitacfes da atividade e restricdes de participacdo (Garcia et al.,
2014).

Podemos, assim, concluir que a CIF encara a deficiéncia ndo como a principal limitagdo, mas sim
como um fator que também contribui para tal, por isso promove “(...) meios acessiveis e geradores
de competéncias, de atitudes sociais e politicas positivas que conduzam a oportunidades de

participacdo e a interacgdes positivas pessoa-meio (...)” (PAIPDI, 2006, p. 1).
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4. A Deficiéncia Visual e o Turista

4.1. Deficiéncia Visual

A visdo é um dos 5 (cinco) sentidos mais importantes, que nos permite conhecer, contemplar,
adquirir e descodificar as informagdes sobre 0 mundo ao nosso redor. De acordo com Ladeira et
al. (2002, p. 18) “(...) a fungdo visual consiste na competéncia que os individuos possuem para

conseguir recolher, integrar e dar significado aos estimulos luminosos captados pelo olho”.

A Comissdo Lancet Global Health define a saude visual como a visdo otimizada da satde ocular
e a capacidade funcional, o que contribui para a salde e o bem-estar geral, inclusdo social e
qualidade de vida (Burton et al., 2021).

Desse modo, a deficiéncia visual afeta a percecdo de informacGes ambientais visuais, dificultando
a realizacdo de atividades quotidianas, como a mobilidade, orientacdo, leitura, acesso a
informacdo e comunicacao e dificuldade de manipular equipamentos e objetos (Silva et al., 2019).
Tudo isto leva a uma falta de integracdo social, falta de autonomia e, assim, a consequente reducédo
da qualidade de vida (Burton et al., 2021).

Segundo a OMS (2007), foi estimado que, entre 1990 e 2020, a populacdo mundial com
deficiéncias visuais iria duplicar, o que fez com que em 1999 a OMS e a International Agency for
the Prevention of Blindness criassem o programa Vision 2020: The Right to Sight, como forma
de eliminar a cegueira (auséncia total de visdo) evitavel. Mais tarde, em 2013, a OMS criou a
Universal Eye Health: a Global Action Plan 2014—2019, com o objetivo de reduzir a deficiéncia
visual enquanto problema da saude publica e assegurar 0 acesso a reabilitacdo das pessoas com

deficiéncia visual (Bourne et al., 2017).

Em 2017, existiam em todo o mundo cerca de 188 milhdes de pessoas com deficiéncia visual
leve, 216 milhdes de pessoas com deficiéncia visual moderada a grave e cerca de 36 milhdes de
pessoas com cegueira (Bourne et al., 2017). Em 2020, no estudo de Bourne et al. (2021),
observou-se uma subida significante destes nimeros, existindo a data da sua publicagdo 258
milhGes de pessoas com deficiéncia visual leve, 295 milhdes com deficiéncia visual moderada a

severa, e 43 milhdes de pessoas cegas.

Desse modo, neste estudo verificou-se, ainda, que entre 1990 e 2020, apesar de ter havido
uma descida de 28% no nimero de pessoas com deficiéncia visual derivada da idade, houve um
acréscimo de 2.5% de deficiéncia moderada a severa. Contudo, 0 nimero de pessoas cegas

cresceu até 50% e prevé-se que, em 2050, possa vir a subir até aos 69%.
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Estes estudos mostraram que tem havido um constante crescimento da populagdo com deficiéncia,
devido, sobretudo, ao crescimento da populacdo e ao aumento da esperanca média de
vida (Bourne et al., 2017).

Apesar de as deficiéncias visuais afetarem qualquer pessoa, independentemente da sua idade
(World Health Organization, 2013b), e admitindo-se a reducao de um predominio de uma idade
especifica para a deficiéncia visual, a OMS analisou que 0 maior nimero de pessoas com qualquer
tipo de deficiéncia visual estava na faixa etaria dos 50 anos ou mais, sendo que 82% das pessoas
eram cegas e 65% eram pessoas com deficiéncia visual moderada a grave (World Health
Organization, 2013a), comegando a ter dificuldade em ver ao perto, ou distinguir cores, ou

precisar de mais iluminagéo para ver (Bosch et al., 2016).

De acordo com Richards et al. (2010), esta deficiéncia pode ser causada por um problema
congénito, doenga, deterioragdo relacionada com a idade ou, até mesmo, como resultado de um
acidente, ficando com as funcdes do aparelho visual afetadas e dificultando a percecdo do mundo
devido as “(...) reacgOes a luz e apreciacdo da cor, sensibilidade ao contraste, motilidade ocular,
visao binocular e as fungdes correspondentes as areas cerebrais responsaveis pela visao e areas
associadas (...)” (Ladeira et al., 2002, p. 22). Desse modo, qualquer pessoa com deficiéncia visual,
mesmo que seja considerada cega, tem sempre algum nivel de visdo, sendo que algumas pessoas
tém percecdo de luz e sombra, outras vém vultos, tudo desfocado ou tém visdo em tinel (ACAPO,
s.d. e Euroblind, s.d.).

Segundo Bicas (2002), a acuidade visual é dos procedimentos mais comuns usados
na oftalmologia, para determinar a capacidade de uma pessoa ver ao perto ou ao longe. A acuidade
visual diz respeito a alteracdo da visdo em graus, o que afeta a qualidade ou nitidez da visao da
pessoa, para distinguir pormenores de uma imagem ou objeto, a uma distancia especifica, dentro
de um racio de 6/6 (escala de Shennen). O primeiro nimero revela o que a pessoa vé numa
distancia de 6 metros e, o segundo nimero, revela o quéo longe a distancia para 0 mesmo objeto
pode ser para a maioria das pessoas (Boes, 2014). Assim sendo, a acuidade visual normal, na

maioria dos casos, corresponde a 6/6.

Segundo a OMS, na sua pagina na Internet (WHO, 2022), as principais causas da deficiéncia
visual sdo os erros de refracdo ndo corrigida (miopia, astigmatismo, presbiopia, hipermetropia),
estrabismo e ambliopia, cataratas, degenerescéncia macular derivada da idade, retinopatia
diabética, glaucoma e tracoma (WHO, 2022). As definigdes destas doencas podem ser
encontradas no Apéndice I, para mostrar a heterogeneidade desta deficiéncia e os seus diferentes
impactos, de modo a expor que cada pessoa “vé€” de maneira diferente e, como tal, terd

dificuldades e necessidades diferentes.
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4.2. Turista com Deficiéncia Visual

As experiéncias turisticas das pessoas com deficiéncia visual tém algumas particularidades, ndo
sO dentro do seu grupo, como também dependendo do seu estilo de vida, do seu problema ou dos
seus tratamentos (Small et al., 2012). Isto ndo as impede de terem algo em comum com 0s outros
turistas: a motivacdo, a ansiedade e os beneficios da viagem (Packer et al., 2008).

Para todas as pessoas, viajar é uma forma de enriquecimento ndo s6 cultural como pessoal,
especialmente para as pessoas com deficiéncia visual que encaram a viagem como uma congquista
pessoal, ao saberem que conseguiram ultrapassar ndo s6 as dificuldades sentidas no seu dia a dia,

como também aquelas que se vdo manifestando ao longo da viagem (Small et al., 2012).

As maiores diferengas entre um turista com deficiéncia visual e qualquer outro turista é que, na
maior parte das vezes, os turistas com deficiéncia visual sdo acompanhados por familiares, amigos
ou profissionais contratados, para os ajudar em todos os passos da viagem e a terem uma melhor
percecdo do destino turistico (Carvalho, 2015). Estes turistas tém também mais trabalho no
planeamento da sua viagem, para garantir a sua seguranca e que as suas necessidades sao
asseguradas, sem encontrarem grandes percalgos ao longo das viagens (World Tourism
Organization, 2016).

Como ja fora referido, a visdo é, dos cinco sentidos, talvez 0 mais importante para a recolha de
informac6es sobre o mundo (Anacleto, 2014). Por esse motivo, autores como Devile et al. (2018)
e Bauer (2018) acreditam gue existem poucos estudos sobre os turistas com deficiéncia visual,
por ainda existir a percecdo de que a visao é fulcral para as experiéncias turisticas, o que coloca

estes turistas num grupo marginalizado nos estudos do turismo (Small et al., 2012).

Boes (2014) aponta o conceito criado por John Urry, em 1990 — o olhar turistico —, como
explicagdo para a falta de investigagdo nesta area, sendo que este conceito inicialmente dava

supremacia a “visao”, enquanto segregava os outros sentidos.

Contudo, Urry et al. (2011) explicam que a visdo pode ser o sentido mais superficial, por se
colocar a frente dos outros sentidos, dado que as pessoas se limitam as caracteristicas visuais, 0

que, por sua vez, as impede de mergulharem em experiéncias turisticas mais reais e auténticas.

Em razdo disso, apesar de a visdo ser o principal sentido para a interpretacdo de imagens,
distancia, cor, luz e forma (Kanashiro, 2003), este ndo é o Unico sentido que possibilita a
participacdo em atividades turisticas (Urry et al., 2011), pois o turismo é uma experiéncia

multissensorial.
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Desse modo, como explica o Turismo de Portugal (2012), os turistas com deficiéncias visuais
podem ndo ver, mas “sentem”, apoiando-Se nos seus outros sentidos — audicao, tato, paladar e
olfato — de maneira a conseguirem percecionar 0 mundo, possibilitando a sua autonomia e
mobilidade, para desfrutarem da sua experiéncia (Richards et al., 2010). Ou seja, a experiéncia
turistica vai além do “olhar turistico” de Urry (Small et al., 2012).

Richards et al. (2010) explicam que, apesar de a apreciacdo visual no turismo ser importante, esta
nao passa s6 de um elemento para a experiéncia turistica que, quando ligada aos outros sentidos,
é que causa 0 seu impacto. Ou seja, segundo Meacci et al. (2018), é através da interacdo entre 0s
cinco sentidos que sdo criadas as experiéncias turisticas, uma vez que tém a capacidade de acordar
as emocdes do turista, de modo que este consiga, assim, estabelecer uma relagdo com o ambiente

e consiga conhecer e dar significado ao destino (Rahman et al., 2015).

Além disso, Shao et al. (2021) afirmam que as experiéncias sensoriais tém um impacto positivo
na qualidade da experiéncia turistica, o que faz com que os sentidos sejam uma ferramenta

fundamental para o sucesso do destino e da satisfacdo dos turistas (Jelin¢i¢ et al., 2017).

No entanto, além dos sentidos, a experiéncia turistica dos turistas com deficiéncia visual também
pode ser vivida através das explicacdes das outras pessoas, técnicas interativas ou produtos e

servicos multissensoriais (Yeh et al., 2021).

4.2.1. Barreiras para os Turistas com Deficiéncia Visual
Autores como Mothiravallya et al. (2014) e Small et al. (2012) notaram que o0s turistas com
deficiéncias visuais ndo viajam da mesma forma que os outros turistas. Apesar de ndao haver, até
a data, um motivo concreto, deduz-se que possa ter que ver com as dificuldades e a complexidade

que é viajar com deficiéncia visual.

As investigacOes ja realizadas em turismo acessivel tém-se sobretudo focado mais nos turistas
com mobilidade reduzida e ndo tanto nos turistas com deficiéncia visual, ou outras (Small et al.,
2012).

Dado que as pessoas com deficiéncia visual sao um grupo heterogéneo, a sua experiéncia turistica
sera sempre diferente da dos outros, uma vez que a experiéncia de cada pessoa difere ndo sé do
seu problema e da relacdo com este, que os afeta de maneira diversificada (Small et al., 2012),

como também da forma como o0s outros agem perante a pessoa com deficiéncia visual.
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Segundo Small et al. (2012), as principais barreiras que mais tém afetado os turistas com
deficiéncia visual tém sido as barreiras estruturais, interpessoais, a dificuldade em se orientarem

e a falta de informacdo acessivel.

Com base nas entrevistas realizadas por Devile (2014), foi possivel observar que as barreiras
intrapessoais e interpessoais tém ganho cada vez mais peso. Algumas pessoas mencionavam as
barreiras intrapessoais ndo por acharem que a sua deficiéncia as impede de viajar, mas sim por
acreditarem que esta as condiciona. Quanto as barreiras interpessoais, as pessoas referiram a
dependéncia gque sentem dos seus familiares e amigos, o receio de incomodar outras pessoas, a
percecdo errada da deficiéncia e as atitudes negativas, ndo sé de outros turistas como dos agentes

turisticos.

Geralmente, as pessoas com deficiéncia visual utilizam a sua memdria para se orientarem pelos
espacos; no entanto, quando viajam, existe uma maior dificuldade em se orientarem, sendo que
ndo conhecem o local, 0 que acaba por condicionar a sua autonomia e liberdade, fazendo com que
figuem mais ansiosas e vulneraveis e, consequentemente, com menos vontade de viajar (Richards
et al., 2010).

Em resposta a este problema, como jd menciondmos, as pessoas com deficiéncia visual
normalmente viajam acompanhadas. Porém, ao viajarem acompanhadas, podem sentir-se
dependentes e um fardo para quem os tem de acompanhar, 0 que causa sentimentos negativos e,

por sua vez, acaba também por ser um fator que os desencoraja de viajar.

N&o obstante, além de poderem viajar acompanhados, os turistas com deficiéncia visual podem
também utilizar bengalas ou andar com cdes-guia para obter informacgdes sobre o ambiente

e facilitar a sua viagem. Contudo, até estas solugfes apresentam os seus obstaculos.

Atitulo de exemplo, as pessoas com deficiéncia visual que utilizam bengalas podem ter problemas
na sua navegacao devido a objetos pequenos e a auséncia de sinais auditivos, pisos tateis e faixas
de aviso (Small et al., 2012). Além disso, por vezes as pessoas tém receio em utilizar as bengalas

por ndo quererem ser tratados de forma diferente e discriminadas (Packer et al., 2008).

Em contrapartida, as pessoas que se fazem acompanhar de cdes-guia sentem-se muito mais
independentes e confiantes; no entanto, identificam habitualmente a falta de espagos para os caes
fazerem as suas necessidades, como também a falta de conhecimento por parte dos profissionais
de turismo sobre os direitos de acesso das pessoas com deficiéncia acompanhadas pelos cées-guia
(Rickly et al., 2021).

43



E importante notar que as bengalas e os cies-guia servem como indicadores sociais da deficiéncia,
pois se as pessoas com deficiéncia visual ndo andarem com estes indicadores podem ser mal
interpretadas pelas outras pessoas, por ndo notarem a deficiéncia e, desse modo, negarem-se a
ajuda-las (Boes, 2014).

Além das bengalas e dos cdes-guia, as pessoas com deficiéncia visual utilizam varias ferramentas
para assistir na sua navegacdo, como aparelhos de GPS e aplicacdes de telemoveis; contudo, as
vezes ndo as utilizam ou por ndo funcionarem bem ou por estes dispositivos ndo terem em

consideragdo os seus utilizadores e as suas necessidades (William et al., 2013).

Em relacdo a falta de informacédo acessivel, esta, muitas vezes, ndo pode ser resolvida somente
pelo Braille, um sistema de escrita e leitura tatil, pois, para surpresa de muitos, o Braille ndo é
assim tdo comum na comunidade de pessoas com deficiéncia visual, sendo assim preferivel, por

exemplo, as informacdes por audio ou reconhecimento de voz (Gassiot et al., 2018).

No que diz respeito a falta de formacédo dos prestadores de servico, esta tem sido vista como uma
das principais causadoras de problemas para as pessoas com deficiéncia visual (Bauer, 2018),
dado que ainda existe uma grande falta de conhecimento e consideracdo das necessidades das
pessoas com deficiéncia visual e quais sdo os produtos e servi¢cos mais adequados a estas (Small
etal., 2012).

Estas barreiras acabam, muitas vezes, por causar stress, ansiedade e medo, fazendo com que as
pessoas prefiram ficar em casa em vez de arranjar estratégias de negociacao para viajar (Cole et
al., 2010). Por isso, Daniels et al. (2005) explicam que, para ultrapassar todas estas barreiras, é

necessaria uma colaboracéo entre as pessoas com deficiéncia, a sociedade e o turismo.

4.2.2. Acessibilidade para Turistas com Deficiéncia Visual
Como ja fora exposto, os turistas com deficiéncias tém as mesmas motivacdes e gostos que 0s
outros turistas; contudo, muitas vezes sdo excluidos de certas atividades turisticas, ndo por causa
da sua condi¢cdo, mas sim devido & falta de acessibilidade que, por sua vez, limita a sua

participacdo, autonomia e independéncia.

Por esse motivo, é importante fazer ajustes para adaptar o nosso ambiente a todas as pessoas
(Umbelino et al., 2012), compreender as suas necessidades e fornecer informagdes exatas para
aumentar o nimero de visitantes (EC, s.d.a) e fazer com que os turistas consigam realizar as

atividades turisticas com confianga (Anacleto, 2014).
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Em 2010, foi implementada a Diretiva 2010/13/UE do Parlamento Europeu e do Conselho, com
0 intuito de obrigar os paises a implementar servicos de comunicagdo social audiovisuais, com o

objetivo de promover,

“(...) o direito das pessoas com deficiéncia e dos idosos a participarem e a integrarem-Se na
vida social e cultural da Unido (...) Os meios para permitir essa acessibilidade deverao incluir,
sem que a tal se limitem, funcionalidades como a linguagem gestual, a legendagem, a

descricdo audio e menus de navegacdo facilmente compreensivel” (Eur-Lex, 2010, p. 6).

Desse modo, atualmente as novas tecnologias, como por exemplo os dispositivos moveis, a
audiodescricdo e outras tecnologias de assisténcia, tém-se tornado imprescindiveis, ndo s6 para a
obtencdo de informagdes, como também para a inclusédo, integracdo e autonomia das pessoas
(Anacleto, 2014 e Rickly et al., 2021).

Lam et al. (2020) explicaram que, para os turistas com deficiéncia visual, os smartphones tém
sido indispensaveis para a remocdo de barreiras das viagens, aumentando a independéncia,

seguranca e qualidade das experiéncias turisticas.

Além das tecnologias, ¢ fundamental a implementacdo de sinalética tatil, visual, digital e
retrorrefletora, pisos tateis e sistemas de informacédo sonora (Bosch et al., 2016), para melhorar a
acessibilidade do destino e a mobilidade das pessoas com deficiéncia visual (Espinosa et al.,
1998).

Podemos, assim, concluir que o turista com deficiéncia visual so difere dos outros turistas porque
necessita que o ambiente lhe seja adaptado para ter autonomia e conseguir participar nas
atividades turisticas. No entanto, ainda ha muito a fazer para acabar com as barreiras e limitagcdes

que tém impedido as pessoas com deficiéncia visual de explorar o mundo.
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5. As Tecnologias de Informacédo e Comunicacéo e a Acessibilidade

“The possibility to receive information about accessible destinations is a key quality criterion that

influences all tourists and their decision-making process. ”— Eichhorn, 2011

Como ja foi exposto anteriormente, a informacdo é essencial para simplificar o processo da
pesquisa e planeamento das viagens (Eichhorn et al., 2008), pois com o conhecimento prévio do
destino, as pessoas podem planear as suas estratégias de “negociagdo”, a fim de diminuir
constrangimentos, garantir a seguranga da viagem e melhorar a sua experiéncia turistica (Devile,
2014).

A informagdo constitui o primeiro contacto que os turistas tém com o destino e 0s Seus Servigos
e produtos turisticos. Como tal, a fiabilidade da informacdo é fundamental para que a pessoa
decida viajar ou ndo (Michopoulou et al., 2013 e Kotodziejczak, 2019). Em prol disso, a
informacdo precisa de ser clara, detalhada, atualizada, objetiva, inclusiva e acessivel (Eichhorn et
al., 2008, Devile, 2009, Michopoulou et al., 2013 e Garcia et al., 2014).

Né&o obstante, enquanto a informacdo é um importante estimulo para encorajar as pessoas com
deficiéncias e incapacidades a viajar, atualmente a informacdo ainda representa uma das
principais barreiras estruturais, devido a sua escassez, a sua relevancia, superficialidade,
desatualizacdo e formato no qual € apresentado (Devile, 2009, Small et al., 2012 e Ferreira, 2013),
0 que leva ao risco de desinteresse do turista pelo destino turistico, impedindo-o assim de o

escolher.

Numa das entrevistas realizadas no ambito do estudo desenvolvido por Small et al. (2012), as
pesquisas de informacgdo e o planeamento da viagem foram referidas como uma experiéncia
gratificante na participacdo das pessoas. No entanto, infelizmente, muitas pessoas com
deficiéncias e incapacidades sdo impedidas de participar neste processo da viagem por falta de

acessibilidade a informacé&o.

Neste processo de acesso a informagdo turistica, a Internet tem-se tornado cada vez mais
substancial nas nossas vidas (Vila et al., 2017), sendo que se tornou no principal meio de
divulgacdo de informacdo e comunicacgdo, especialmente para as pessoas com deficiéncias e

incapacidades (Eusébio et al., 2020).

Segundo Altinay et al. (2016), a informacdo e a tecnologia tornaram-se na ponte que liga e
promove a acessibilidade, igualdade e usabilidade dos cidaddos, dado que Ihes permite aceder a
todos os servicos disponibilizados. Benda et al., (2011) afirmaram, alids, que as tecnologias de
informacdo e comunicagdo sdo uma grande vantagem para a participacdo das pessoas com

deficiéncias e incapacidades na sociedade.
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Tal como ja observado, muitas tém sido as acdes legislativas e planos implementados para
promover a acessibilidade das informacdes e das novas tecnologias. Nomeadamente, a
Convencéo sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia afirmou a seguinte necessidade:

“(...) promote the availability and use of new technologies, including information and
communications technologies, mobility aids, devices and assistive technologies, suitable for
persons with disabilities (...) provide accessible information to persons with disabilities about
mobility aids, devices and assistive technologies, including new technologies, as well as other

forms of assistance, support services and facilities" (United Nations, 2007, p. 6)

Desse modo, Skalska (2011, cit. por Kotodziejczak, 2019) explica que € preciso ter em conta uma
série de consideragBes quando se prepara a informacdo para estas pessoas, para que seja bem
resumida, compreensivel e acompanhada por varios formatos como a descricdo de texto,
descricdo audio, animac@es, graficos, imagens ou sons, de modo a garantir a sua fiabilidade,

facilitar a sua assimilacdo e chegar a um maior nimero de pessoas, com deficiéncias diversas.

Durante séculos, as pessoas obtinham as suas informacdes sobre os destinos turisticos e 0s seus
servigos através da comunicagdo “boca-a-boca” ou “passa-a-palavra” (comummente conhecida

na sua expressao em lingua inglesa — word-of-mouth) com os seus familiares ou amigos.

No entanto, atualmente, deu-se um aumento na confianga nas informac@es disponibilizadas na
Internet devido ao contelido gerado pelos utilizadores (CGU, também conhecido como UGC —
user-generated content), que se baseia na partilha social de opinides positivas ou negativas,

conhecimentos, experiéncias, fotografias e videos pelas diversas vias online (Hays et al., 2013).

Dentro deste contexto sobre o CGU e a comunicagdao “boca-a-boca” ¢ importante mencionar a
comunica¢do “boca-a-boca” eletronica, também conhecida como eWOM (eletronic word-of-
mouth). Enquanto a comunicagio “boca-a-boca” tradicional (WOM) ¢ feita cara a cara, entre
pessoas que ja se conhecem e confiam umas nas outras, a comunicagdo “boca-a-boca” eletronica
(eWOM) ¢ realizada através de diversas plataformas online, por pessoas desconhecidas (Rocha,
2019), que partilham dos mesmos interesses, o que faz com que as suas opinides sejam

consideradas genuinas, fidveis e imparciais (Hennig-Thurau et al. 2004 e Akyiiz, 2013).

Hennig-Thurau et al. (2004) caracterizavam a eWOM como qualquer declaracdo positiva ou
negativa feita por qualquer potencial, atual ou antigo consumidor, sobre uma empresa ou um
produto, disponibilizada a pessoas e instituicGes através da Internet. Por causa disso, é
fundamental que futuros consumidores tenham conhecimento das avaliagbes, comentarios e

opinides dos outros (Akyiiz, 2013), para que consigam tomar uma decisdo mais ponderada.
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Quer isto dizer que enquanto o CGU abrange todo o contetdo criado pelas pessoas online, a
eWOM foca-se maioritariamente num contetdo direcionado para o consumo de produtos e
relacdo com empresas (Thao et al., 2020).

Posto isto, a Internet oferece a oportunidade de pesquisar, encontrar, reservar a sua viagem e as
suas atividades turisticas, analisar produtos e comparéa-los e, no final, partilhar as suas

experiéncias com outras pessoas, de maneira a influenciar e ajudar futuros turistas (WHO, 2016).

Fundamentalmente, o acesso a informacdo e a conexdo a Internet tém contribuido ndo s6 para
promover o turismo e as viagens, como para acabar com a segregacdo das pessoas com
deficiéncias ou incapacidades (Eichhorn et al., 2017). N&o obstante, estas pessoas ainda enfrentam
varios problemas de acesso as funcionalidades e informagfes na Internet (Eusébio et al., 2020),
devido aos websites inacessiveis, falta de detalhe nas informacdes ou informacdes incorretas ou

desnecessarias e fontes ndo fidedignas (WHO, 2016).

Desse modo, as tecnologias de assisténcia, ou seja, equipamentos, servigos ou itens de software,
como leitores de ecrd, teclados alternativos, reconhecimento de voz, sintetizadores de voz e linha
braille (Michopoulou et al., 2013) sdo essenciais para aumentar ou melhorar as capacidades das
pessoas com deficiéncia (APDSI, s.d.) ajudando a resolver e aliviar as barreiras,
independentemente da deficiéncia ou incapacidade da pessoa, para que assim possam aceder as

plataformas online (Voykinska et al., 2016).

Por esse motivo, ao longo dos anos muitas tém sido as legislacdes implementadas para melhorar

a acessibilidade das tecnologias da informacdo e comunicacdo, nomeadamente:

— Diretiva (UE) 2010/13: Também conhecida como Diretiva “Servicos de Comunicagdo
Social Audiovisual” foi criada em 2010 pelo Parlamento Europeu e do Conselho e
destinava-se a “coordenagdo de certas disposicOes legislativas, regulamentares e
administrativas dos Estados-Membros respeitantes a oferta de servigco social e
audiovisual” (Eur-Lex, 2010, pp. 1) para que fosse possivel o funcionamento de um
mercado Unico na Unido Europeia (UE) e a promocéo da diversidade cultural (Eur-Lex,
2010).

— Diretiva (UE) 2016/2102 — Esta diretiva criada pelo Parlamento Europeu e do Conselho
foi a mais importante para melhorar a acessibilidade dos websites e das aplicacbes moveis
de organismos do setor publico dos paises membros da UE, com o fim de reduzir as
barreiras que impedem os cidaddos de beneficiar e aceder as informagdes disponiveis na

Internet ao implementar, uniformizar e exigir requisitos de acessibilidade comuns a todos

48



0s websites (Eur-Lex, 2016). Se websites ou aplicacbes ndo cumprissem com esta
diretiva, arriscavam ser multados ou penalizados legalmente (Siteimprove, s.d.).
Decreto-Lei n.° 83/2018: Este decreto transpds a Diretiva (UE) 2016/2102, com o
proposito de definir os requisitos de acessibilidade dos websites e das aplicacbes mdveis
de organismos do setor publico. Estes requisitos vao ao encontro dos principios das
Diretrizes de Acessibilidade para o Contetdo da Web (WCAG), que mais a frente sera
explicado, para que tanto a organizagdo como a informacdo digital, possam ser acedidas
por todas as pessoas, ndo sendo reduzido, por exemplo, ao uso exclusivo da viséo ou
audicdo e podendo ainda assegurar a interoperabilidade com as tecnologias de assisténcia
(Decreto-Lei n.° 83/2018, de 19 de outubro).

Diretiva (UE) 2018/1972: Esta diretiva, também conhecida como Codigo Europeu das
Comunicagdes Eletrénicas, foi criada em 2018 pelo Parlamento Europeu e do Conselho
para regulamentar as “redes de comunicacao eletronicas, dos servicos de comunicagdo
eletrénicas, dos recursos conexos e dos servicos conexos de certos aspetos dos
equipamentos terminais” (Eur-Lex, 2018, pp. 98). Assegura, assim, a harmonizacdo da
regulamentacdo de toda a UE, para que todos os seus membros possam oferecer servigos
acessiveis e de boa qualidade, atendendo aos utilizadores cuja deficiéncia, incapacidade
ou idade os impede de aceder aos servi¢cos do mesmo modo que os outros utilizadores
(Eur-Lex, 2018).

Norma Europeia EN 301 549: A EN 301 549 é a referéncia para a acessibilidade digital
no setor publico que regula as tecnologias da informacdo e comunicacdo, como por
exemplo os websites e aplicacBes moveis, atraves dos conformes das WCAG 2.1, de
modo a uniformizar todos os servigos publicos online e torna-los acessiveis as pessoas
com deficiéncias e incapacidades (Accessibility Checker, s.d.), punindo qualquer
entidade publica que dificulte estas pessoas de aceder as tecnologias da informacéo e
comunicagao.

Diretiva (UE) 2019/882: A Diretiva (UE) 2019/882, também conhecida como a Lei
Europeia da Acessibilidade ou European Accessibility Act (EAA) foi criada pelo
Parlamento Europeu e do Conselho, em 2019, com o objetivo de melhorar o
funcionamento do mercado interno, tanto no setor pablico como no privado, ao remover
barreiras que impecam a livre circulagdo de certos produtos e servigos devido as leis
divergentes nos Estados-Membros. Como tal, esta lei permite aproximar as disposi¢oes
legislativas, regulamentares e administrativas dos Estados-Membros, melhorando e
harmonizando, assim, tanto a acessibilidade de servigos e produtos, como o seu comércio
e preco (Eur-Lex, 2019). A maior diferenca entre a EAA e a Diretiva (UE) 2016/2102 é
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o facto de a primeira ir além dos websites e aplicacfes méveis, englobando também os
servigos e produtos dentro do setor dos transportes e até mesmo, caixas de multibanco
(Siteimprove, s.d.).

Lei n.° 16/2022: Em 2022, a Diretiva (UE) 2018/1972 foi transposta para a legislacdo
nacional, intitulando-se Lei das Comunicacdes Eletrénicas (Lei n.° 16/2022), para
simplificar e clarificar as regras aplicaveis as comunicacdes eletronicas de modo a
favorecer a conetividade como base da transformacéo digital da sociedade e proteger os
consumidores (Republica Portuguesa, 2021 e Ordem dos Advogados, 2022).
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6. Transporte Aéreo e 0s Aeroportos

Nas ultimas décadas, com o aumento da industrializagéo, globalizagéo e crescimento econémico,
0 transporte aéreo tem-se tornado num dos modos de transporte mais utilizados, ndo s6 de
passageiros como de mercadorias (Pasha et al., 2017). Segundo as estatisticas globais anuais da
Organizacdo da Aviacdo Civil Internacional (OACI, também conhecida como ICAQ), o0 nimero
de passageiros tem vindo a aumentar ao longo dos anos, sendo que, em 2019, em periodo pré-
pandemia, 0 nimero de passageiros aumentou 3.6%, comparado com 2018 (ICAO, 2019).

Com o aumento do nimero de passageiros e a procura por um setor turistico mais acessivel
cresceu a necessidade de melhorar a acessibilidade do transporte aéreo, ndo s6 por este ser um
fator essencial para gque os turistas escolham ou ndo viajar por este meio (Bao et al., 2016), como
para que todas as pessoas tenham a oportunidade ndo sé de desfrutar deste, como de viajarem

para qualquer destino.

6.1. Turismo Acessivel em Aeroportos: Normas e Legislacdes
Segundo Almeida et al. (2014), os aeroportos tém um papel importantissimo ndo s6 para a
acessibilidade das regiGes, como também para o seu desenvolvimento regional, social e
econdmico, o que tem vindo a tornar os destinos mais atrativos. Como tal, os aeroportos passaram
a sentir a necessidade de implementar regras e servicos adaptados as necessidades de todas as

pessoas, para que ninguém tenha uma experiéncia desagradavel.

Assim sendo, o Parlamento Europeu e o Conselho da Unido Europeia estabeleceram, através do
Regulamento (CE) n.° 261/2004 (2004, p. 1), “regras comuns para a indemnizacao e a assisténcia
aos passageiros dos transportes aéreos em caso de recusa de embarque e de cancelamento ou

atraso consideravel de voos”.

Mais tarde, em 2006, o Parlamento Europeu e o Conselho da Unido Europeia publicaram o
Regulamento (CE) n.° 1107/2006 (2006, p. 1), que salvaguarda os direitos das pessoas com

deficiéncia e das pessoas com mobilidade reduzida no transporte aéreo, defendendo que,

“o mercado Unico dos servicos aéreos deverd beneficiar todos os cidadaos.
Consequentemente, as pessoas com deficiéncia e as pessoas com mobilidade reduzida por
deficiéncia, idade ou qualquer outro factor deverdo ter oportunidades de acesso ao transporte

aéreo comparaveis as dos outros cidaddos.”

Desse modo, este Regulamento “(...) estabelece regras para a proteccdo e a prestacdo de

assisténcia as pessoas com deficiéncia e as pessoas com mobilidade reduzida que viajam por via
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aérea, quer para as proteger contra discriminacdes quer para garantir que recebam assisténcia.”
(Regulamento (CE) n.° 1107/2006, 2006, p. 3). Consequentemente, as transportadoras aéreas
estdo proibidas de recusar passageiros com deficiéncias ou mobilidade reduzida, podendo ter de
pagar indemnizacGes, como é previsto no Regulamento (CE) n.° 261/2004, a ndo ser que a recusa
seja por motivos de seguranca previstos na lei.

Em Portugal, foi estabelecido o Decreto-Lei n.° 241/2008 para assegurar as obrigaces
determinadas no Regulamento (CE) n.° 1107/2006, de acordo com os direitos das pessoas com
deficiéncia e mobilidade reduzida no transporte aéreo, 0 que mostrou ser um importante passo

para a igualdade e dignidade das pessoas com necessidades no transporte aéreo (Mayor, 2019).

Neste Decreto-Lei foi também designado o Instituto Nacional de Aviagdo Civil (INAC) como o
organismo responsavel pelo cumprimento e fiscalizacdo do que fora decretado em relacdo aos
voos com partida ou chegada nos aeroportos em territorio portugués (Decreto-Lei n.° 241/2008,
de 17 de dezembro).

Mais tarde, em 2015, o INAC passou a ser designado como Autoridade Nacional da Aviacao Civil
(ANAC), tendo por objetivo

“(...) licenciar, certificar, autorizar e homologar as atividades e os procedimentos, as
entidades, o pessoal, as aeronaves, as infraestruturas, equipamentos, sistemas e demais meios
afectos a aviacdo civil, bem como definir os requisitos e pressupostos técnicos subjacentes a

emissdo dos respetivos atos.” (ANAC, s.d.).

Em Portugal, para além da ANAC, existem mais trés entidades reguladoras da aviacdo

portuguesa:

— International Air Transport Association (IATA): Fundada em 1945, em Cuba, a IATA é
uma associagdo comercial internacional privada, considerada o principal veiculo para a
cooperagdo entre companhias aéreas na promogao de servicos aereos seguros, econémicos e
protegidos (IATA, s.d.a). O seu principal objetivo é ajudar na regulamentagdo, compreenséo
e consciencializagdo sobre o setor de transporte aéreo e os seus beneficios para a economia,

comércio, concorréncia e cooperagdo nacional e internacional (IATA, s.d.b).

— International Civil Aviation Organization (ICAQ): A ICAO foi criada em 1944, ap6s a
Convencéo de Chicago, onde foi estabelecida a necessidade de promover os principios de
cooperagdo entre as varias na¢cdes do mundo, para gque o transporte aéreo internacional seja
mais seguro ap6s a Segunda Guerra Mundial (ICAOQ, s.d.b). Assim sendo, a ICAO pretende
melhorar e ajudar a resolver interagcdes diplométicas em relagdo ao transporte aéreo, de modo

a assegurar seguranca e desenvolvimento dos servicos aéreos (ICAQ, s.d.a).
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— European Civil Aviation Conference (ECAC): A ECAC foi estabelecida em 1955 pela
ICAO e o Conselho da Europa, com o intuito de promover o desenvolvimento continuo de
um sistema de transporte aéreo europeu sustentavel, seguro e eficiente, através da cooperacao
entre organizacGes regionais, para manter a harmonia das politicas e praticas da aviacao civil

entre os seus Estados-Membros e outras partes do mundo (ECAC, s.d.).

Atualmente, cabe 8 ANAC, em colaboragdo com a ANA Aeroportos S.A? a gestio dos aeroportos
publicos portugueses (ANA - Aeroportos de Portugal, s.d.a), incluindo o apoio as operacfes de
aviacdo civil e a prestacdo de servicos aeroportuarios publicos em todos 0s aeroportos nacionais
(Carvalho, 2019).

6.2. Barreiras nos Aeroportos

“Catching an aeroplane, which is a common experience today for many people, may be particularly

physically and psychologically challenging for travellers with disabilities.”
World Tourism Organization, 2016, p. 43.

Poria et al. (2010) explicam que o0s aeroportos e as experiéncias com viagens aéreas podem-se
traduzir em grandes barreiras para as experiéncias turisticas positivas. Nomeadamente, a
experiéncia das pessoas com deficiéncia visual € bastante diferente da das pessoas que conseguem
ver, por enfrentarem mais barreiras ou terem mais limitac6es, por exemplo, terem dificuldade em
se movimentar pelos aeroportos devido aos espacos serem bastante amplos, o que impossibilita a
exploracdo do mesmo para irem as diversas lojas, restaurantes ou até mesmo a casa de banho
(Guerreiro et al., 2019).

Segundo Chang et al. (2011), os servigos do transporte aéreo podem ser divididos em guatro
etapas: a pré-viagem, pré-voo, durante o voo e depois do voo. Qualquer adversidade durante
algum destes momentos pode contribuir para que as pessoas com deficiéncia deixem de ter

vontade ou coragem de viajar.

2 Em 1998, a Empresa Publica Aeroportos e Navegacdo Aérea (ANA E.P.), que até entdo era a principal
responsavel pelo “(...) planeamento, construcao, exploragdo, e desenvolvimento, em moldes empresariais,
de infra-estruturas aeroportuarias e de navegagéo aérea.” (Decreto-Lei n°® 246/79, de 25 de julho) cinde-se
na ANA Aeroportos de Portugal S.A. — que passa a gerir a aeroportuéria —, e na NAV E. — que fica
encarregue da navegacdo aérea (Decreto-lei n.° 404/98, de 18 de dezembro). Atualmente, a ANA, S.A. faz
parte do VINCI Airport desde 2013, um grupo responsavel pela administragdo de uma vasta rede de
aeroportos internacionais para garantir a exploragdo, desenvolvimento, construcdo, investimento e
financiamento de aeroportos (ANA - Aeroportos de Portugal, s.d.a).
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Durante a fase da pré-viagem, a maioria das barreiras estd relacionada com a falta de
conhecimento por parte do staff das companhias aéreas sobre os regulamentos relacionados com
as reservas de bilhetes para pessoas com deficiéncia, bem como a falta de informacéo ou de
acessibilidade nos websites dos aeroportos e das companhias aéreas sobre 0s servicos acessiveis

disponiveis (Chang et al., 2011), como ser& mais a frente explorado neste trabalho.

No dia da viagem, ao chegarem ao aeroporto, as pessoas com deficiéncia deparam-se com mais
barreiras, quer relacionadas com a dificuldade em solicitar ajuda na entrada do terminal (Silva et
al., 2019), quer por falta de assisténcia as suas necessidades (Darcy, 2012), ou até mesmo pela
falta de acessibilidade e sinalizacdo das instalagdes que dificultam ou impedem a navegacdo das
pessoas pelo aeroporto, nomeadamente a falta de rampas, informacdes em diversos formatos e

pisos e mapas tacteis (Chang et al., 2011).

Segundo o inquérito realizado na investigacdo de Chang et al. (2011), grande parte das queixas
sobre as instalacdes e servigos dos aeroportos para as pessoas com deficiéncias focou-se na grande
distancia entre o pargue de estacionamento e os terminais, falta de elevadores e rampas, casas de

banho inacessiveis e pisos escorregadios.

Poria et al. (2010), Chang et al. (2011) e Silva et al. (2019) destacam ainda que os passageiros
com deficiéncia visual tém receio de ndo compreender ou perder 0s anuncios sonoros relacionados
com informagGes sobre mudangas de horario ou de porta de embarque, devido ao barulho

existente nos aeroportos e aos diferentes sotaques locais.

Nesta fase, muitas vezes as pessoas sao também impedidas de viajar pela falta de conhecimento
acerca dos cdes-guias, ou porque certas regras e regulamentos de companhias aéreas néo
permitem cdes a bordo, ou obrigam-nos a usar agaime ou irem no pordo. Isto pode representar
ndo sé um problema para a pessoa que acaba por ndo embarcar, como para o0 animal, se for no
pordo, uma vez que pode ficar num estado de stress e ansiedade, o que, para além do mal causado,

depois o impede de realizar corretamente as suas fungdes (Darcy, 2014).

Em Portugal, a proibi¢do do acesso aos cdes-guia vai contra o Decreto-Lei 74/2007, que consagra
“(...) o direito de acesso das pessoas com deficiéncia serem acompanhadas de cdes de assisténcia
a locais, transportes e estabelecimentos de acesso publico (...)”, especificando ainda esse direito
nas aeronaves das transportadoras aéreas nacionais (Decreto-Lei n.° 74/2007, de 27 de marco, p.
1764). Além disso, incumpre também no estipulado no Regulamento (CE) n.° 1107/2006, que
defende o transporte dos “(...) cdes auxiliares na cabine das aeronaves (...)” (Regulamento (CE)
n.° 1107/2006, de 5 de julho, p. 5). Numa viagem internacional podem existir outros

entendimentos.
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Se tudo correr em conformidade e a pessoa com deficiéncia embarcar no avido, as dificuldades
ndo acabam aqui. Muitos passageiros com deficiéncia, principalmente com deficiéncias fisicas,
evitam ir a casa de banho por receio de incomodar o resto dos passageiros ou por ser complicado
de se descolocarem nos corredores estreitos dos avides, ou até mesmo porque muitas das vezes

as casas de banho nos avifes ndo sdo acessiveis (Chang et al., 2011).

Por outro lado, as dificuldades dos passageiros com deficiéncia visual durante a viagem recaem
na falta de acessibilidade de informagdes de orientagdo de seguranga, no entretenimento que
muitas vezes nao utiliza audiodescrigdo (Silva et al., 2019) e nas interacfes com 0s membros da
tripulacdo. Esta ultima dificuldade aparece ao longo de todo o processo da viagem, sendo que a
falta de compreensdo e formacao por parte do staff do aeroporto e das companhias aéreas faz com
gue ndo saibam como comunicar com as pessoas com deficiéncia visual, sendo que muitas vezes
nem se dirigem diretamente as pessoas com deficiéncia visual, mas sim aos seus acompanhantes.
No entanto, nas poucas ocasifes em que falam diretamente com a pessoa com deficiéncia visual,
tém por habito falar mais alto ou mais lentamente, como se de uma crianga ou de uma pessoa com

problemas cognitivos se tratasse (Poria et al., 2010 e Silva et al., 2019).

Nas entrevistas realizadas no trabalho de Guerreiro et al. (2019), grande parte dos participantes
revelou que acredita ser impossivel serem independentes quando estdo em aeroportos, ndo s6
pelas dificuldades impostas as pessoas com deficiéncia visual, mas também pelos aeroportos
serem locais confusos e dificeis para qualquer pessoa navegar ou orientar-se, o que faz com que

tenham sempre de pedir assisténcia, se se encontrarem sozinhos.

Esta falta de independéncia tem um grande impacto na pessoa com deficiéncia visual, pois fica a
sentir-se impotente, incapaz e, até mesmo, humilhada, o que acaba também por afetar a sua

experiéncia turistica e a vontade de voltar a viajar (Guerreiro et al., 2019).

De acordo com a oMT (World Tourism Organization,
2016), ainda hd muito a fazer para que todos 0s passageiros estejam no mesmo grau de conforto,
cuidado e respeito. Para tal, é essencial a formag&o dos profissionais que trabalham nos aeroportos
e nas companhias aéreas, para gue tratem as pessoas com deficiéncia — no caso em particular
desta dissertacédo, as pessoas com deficiéncia visual — de igual modo e saibam resolver qualquer

problema de maneira rapida e simples (Poria et al., 2010).

Como resultado, ndo s6 isso ira contribuir diretamente para a satisfacdo dos passageiros, como ira
melhorar a reputacdo e imagem dos aeroportos, companhias aéreas e do destino turistico (Chang
et al., 2011).
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6.3. Acessibilidade nos Aeroportos

As viagens low-cost (Pasha et al., 2017) ajudaram a que o transporte aéreo se tornasse no modo
de transporte mais comum no turismo. Por esse motivo, é essencial que os aeroportos e as
companhias aéreas se adaptem e implementem as ideias do turismo acessivel para atenderem as
necessidades de todos os passageiros (Smith et al., 2013), dado que os aeroportos tém comecado
a ver os turistas ndo s6 como passageiros, mas também como clientes (Carvalho, 2019).

Desse modo, 0s aeroportos precisam de preparar estratégias sustentaveis e eficientes ndo so6 para
melhorarem as operaces dos avides e da infraestrutura, como também para melhorarem a
experiéncia e satisfacdo dos passageiros, ao tornarem o seu processo no aeroporto mais estavel e
tranquilo (Pasha et al., 2017).

Darcy (2012) corrobora esta ideia, acrescentando que, para satisfazer os passageiros com
deficiéncias e aumentar a competitividade de mercado, os aeroportos e as companhias aéreas

deveriam reger-se por principios de dignidade, igualdade e independéncia.

De acordo com Chang et al. (2011), os servigos fornecidos para os passageiros podem dividir-se
no terminal do aeroporto e a bordo do avido, sendo que no terminal a acessibilidade esta a cargo
do aeroporto e dos operadores de companhias aéreas e, a bordo do avido, a acessibilidade recai
somente sobre cada companhia aérea, uma vez que existem diferentes tipos de avides e seus

equipamentos.

Posto isto, cabe aos aeroportos e as companhias aéreas fornecer um ambiente fisico acessivel e
servicos e assisténcias apropriadas, algo que tem sido cada vez mais aperfeicoado ao longo dos
anos. Contudo, apesar de 0s aeroportos estarem cada vez mais acessiveis, 0s passageiros com

deficiéncia visual continuam a ter grandes dificuldades ao viajarem sozinhos.

A maior parte dos passageiros com deficiéncia visual viaja com a companhia de familiares ou
amigos (ou profissionais); contudo, quando tém de viajar sozinhos ficam dependentes de
assisténcia de pessoal do aeroporto, especializado em auxiliar os passageiros com deficiéncias

durante todo o processo no aeroporto (Guerreiro et al., 2019).

Além da assisténcia profissional dos aeroportos, nos ultimos anos tém comecado a ser
implementadas tecnologias de assisténcia para ajudar as pessoas com deficiéncia visual a ter mais
independéncia quando se movimentam sozinhas nesses espacos. Por exemplo, no Aeroporto
Internacional Pittsburgh foi implementada a NavCog, uma aplicacéo de telemével que combina
sensores e beacons de Bluetooth de baixa energia para ajudar as pessoas com deficiéncia visual a
se orientarem dentro dos aeroportos, para saberem por onde podem andar e onde e como chegar

aos locais de interesse (casas de banho, restaurantes, lojas) (Guerreiro et al. (2019).
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Nesta experiéncia, foi possivel confirmar que, apesar do ambiente desafiador dos aeroportos, era
possivel para as pessoas com deficiéncia visual completarem as suas tarefas com poucos ou
nenhuns erros. Este estudo serve como referéncia para mostrar a importancia da implementacao
e desenvolvimento de instrumentos como este, para que as pessoas com deficiéncia visual possam

ser mais independentes, o que, por sua vez, contribui paraa melhoraria da sua experiéncia.

A capacidade e qualidade dos servigos fornecidos pelos aeroportos é fundamental para que as
pessoas com deficiéncias ou incapacidades decidam se irdo viajar, ou ndo, e, se sim, como o irdo
fazer. Ter este conhecimento sobre o aeroporto e as companhias aéreas alivia bastante o stress

gue as viagens de avido causam a estas pessoas (Smith et al., 2013).
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7. Estudo de Caso: Aeroporto de Lisboa/ Humberto Delgado

Inaugurado em 1942, o Aeroporto de Lisboa, também conhecido como Aeroporto Humberto
Delgado ou Aeroporto da Portela, é considerado a principal porta de entrada internacional para
Portugal (Anexo I). Situado a norte da capital de Lisboa, na Portela de Sacavém, o Aeroporto
Humberto Delgado possui duas pistas e 481 hectares, o que o torna no maior aeroporto de Portugal
(Aeroportos de Lishoa, S.A., 2018), com o maior fluxo de pessoas (Cerqueira, 2016) e hub para

algumas companhias aéreas, entre as quais a TAP Air Portugal.

Segundo a base de dados PORDATA (2021), apesar de o Aeroporto de Lisboa ter descido de
cerca de 31 milhdes de passageiros para 9 milhdes, em 2020 (Anexo Il), devido a pandemia
COVID-19, ao longo dos anos tem-se verificado um crescimento significativo do nimero de
passageiros no aeroporto de Lisboa, sendo que de 2018 para 2019 houve um crescimento de 7.4%

(ver Anexo IlI).

Estruturalmente, o Aeroporto de Lisboa/Humberto Delgado esta dividido pelo Lado Ar — “zona
de movimento dos aerddromos e seus terrenos e edificios adjacentes, ou parte destes, cujo acesso
¢ restrito, reservado e controlado (...) a fim de garantir a seguranga da aviagdo civil” (ANAC,
2015, p. 107 e 197), ou seja, todo o lado operacional do aeroporto, e o Lado Terra — “todas as
areas dentro do perimetro do aerédromo gue ndo sejam qualificadas como lado ar” (ANAC, 2015,
p. 107), correspondendo, assim, a toda area publica, como os parques de estacionamento, espacos

comerciais, areas de check-in ou terminais (ver Anexo 1V).

O aeroporto de Lisboa dispbes de dois terminais civis: o terminal 1 — situa-se no edificio
principal e destina-se a partidas e chegadas, em especial de voos internacionais, sendo
considerado o principal hub para as companhias aéreas (Cerqueira, 2016) — e o terminal 2 —
criado em 2007, que se dedica as companhias aéreas de low-cost, nomeadamente a RyanAir,
easyJet, Blue Air, Wizz Air, Transavia e Norwegian e s6 se destina a partidas. Apesar de este
terminal ser mais novo, é significativamente mais pequeno, quando comparado com o Terminal
1 (ANA — Lisboa Aeroporto, s.d.b).

Em ambas as &reas de embarque existem portfes dedicados a destinos dentro e fora do espago

Schengen?®.

3 O Espago Schengen suprime o controlo “nas fronteiras internas e instaurar um regime de livre circulacéo
para todos 0s nacionais dos paises signatarios, dos outros Estados-membros da Unido Europeia (UE) e
de certos paises nédo pertencentes a UE.” (EUR-Lex, s.d.b). No aeroporto, passageiros provenientes de um
dos 26 paises europeus pertencentes a este acordo, ndo sao sujeitos a controlos fronteiricos.
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A aerogare do aeroporto de Lisboa dispde, além do transporte aéreo, de uma vasta gama de
servicos nas areas publicas, como, por exemplo, servicos bancérios, restauracdo, transporte
terreste, lojas de retalho, balcBes de informagéo, parques infantis, servigos de cdmbio, servicos de
handling (Lisbon Airport, s.d.a) e o servico MYWAY, destinado para passageiros com
mobilidade reduzida ou qualquer deficiéncia ou incapacidade.

E importante destacar que todas as instalagées do aeroporto sio acessiveis, fazendo uso de rampas
de acesso, elevadores e espagos nos parques de estacionamento, casas de banho apropriadas e

canais prioritarios (Figura 1) dedicados para pessoas com qualquer tipo de deficiéncia.

7.1. MYWAY

Os servicos de assisténcia profissional especializada sdo fundamentais para garantir que as
pessoas com deficiéncia ou incapacidade consigam navegar pelo aeroporto, sendo que, sem esta
assisténcia, seria muito dificil realizarem a sua viagem (Guerreiro et al., 2019). Assim sendo, a
ANA, Aeroportos de Portugal, S.A, criou o servico MYWAY, em resposta ao Regulamente (CE)
n.° 1107/2006, com o objetivo de dar apoio a passageiros com deficiéncias e incapacidades, ou

seja,

“(...) qualquer pessoa que se encontre limitada na sua mobilidade quando utiliza um meio de
transporte devido a qualquer incapacidade fisica (sensorial ou locomotora, permanente ou
temporéria), incapacidade ou deficiéncia intelectual, ou a qualquer outra causa de
incapacidade, ou idade, e cuja situacdo exija uma aten¢do adequada e a adaptacdo do servico
disponibilizado a todos os passageiros as suas necessidades especificas” (Regulamento (CE)
n.° 1107/2006, de 5 de julho, p. 3).

AMYWAY éum servigo gratuito — tal como é definido no Regulamento (CE) n.° 1107/2006 “a
bem da integracdo social, as pessoas em causa deverdo receber tal assisténcia sem custos
adicionais.” (Regulamento (CE) n.° 1107/2006, de 5 de julho, p. 1) —, encarregue de dar “(...)
assisténcia pessoal e de bagagem nos servicos de check-in, controlos de seguranga, fronteira e de
embarque, até ao lugar no avido, momento em que termina a responsabilidade do aeroporto.”
(ANA — Lisboa Aeroporto s.d.c) e vice-versa, desde o lugar no avido do passageiro até ao ponto
de chegada. Este servigo inclui “(...) meios de comunicagdo facilitadores da mobilidade ¢ bem
como profissionais capacitados, que asseguram total assisténcia e conforto na sua passagem pelo

aeroporto (...)” (ANA — Lisboa Aeroporto s.d.c).

O servico é requisitado &s companhias aéreas 48 horas antes da partida do voo, ao embarcar ou

desembarcar, através da companhia aérea ou do agente de viagens (ANA — Lisboa Aeroporto
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s.d.c) e o pedido de assisténcia tem de ser transmitido &8 MYWAY no minimo 36 horas antes da
hora da partida ou chegada do voo.

Os passageiros que ndo cumprirem com a hora de marcagdo antecipada sdo considerados “nao

notificados” e ndo ha garantias de que as pessoas sejam auxiliadas,

“Normalmente tem de ser com 36 horas de antecedéncia, se ndo é considerado “ndo
notificado”. Se eles ndo fizerem a assisténcia t€ém que antecipadamente...cles t€ém de pedir
aqui na companhia aérea aqui nas partidas, depois tém de ficar a aguardar que a companhia
registe o pedido de assisténcia no sistema. (...) Os passageiros acompanhados requisitam o
servigo apenas na chegada, ou seja, ndo ¢ uma “néo notificagdo”, sdo aconselhados a usar as
cadeiras self use, porque nds ndo garantimos que conseguimos fazer a assisténcia...Nos
temos sempre muito servico e damos sempre prioridade aqueles que estdo...” (Francisco

Casegas)

Através da MYWAY, os passageiros conseguem deslocar-se dentro do aeroporto, tendo acesso
prioritario no controlo de seguranga e passaporte e ainda tém locais de espera especificos da
MYWAY (Figura 2) (ANA Aeroportos de Portugal, 2017),

“A MYWAY tem também os seus espagos, ndés chamamos de staging areas, temos, por
exemplo, no hall de chegada, na praca Lisboa, no espago n&do-Schegen, no desembarque e
nas partidas, isto é, porque... porque as vezes os passageiros chegam muito cedo e nés ndo
os levamos logo para a porta, entdo reunimos neste espacinho onde eles estdo sempre
supervisionados e quando chegam, por exemplo, todos os passageiros desse voo eles vao
todos juntos, ou quando chegam é a mesma coisa...que € também para otimizar o servico. Se
0 passageiro PMR quiser sair do espago por qualquer razdo, por exemplo, ir a uma loja, etc,
tem de assinar aqui um compromisso de comparéncia que é para depois voltar a apresentar

neste espago com a devida antecedéncia.” (Francisco Casegas)

“Temos também restri¢gdes com o ntimero de bagagens, s6 levamos uma...antes do check-in
sO auxiliamos uma pega de bagagem de pordo, desde que tenha rodas, caso tenha mais de
uma mala e precise de ajuda tem de contactar 0s nossos servicos de bagageiro, que é um
servi¢o pago que o aeroporto oferece...que o aeroporto disponibiliza. A bagagem de mio o
passageiro pode levar consigo também uma pega, desde que ele consiga transportar a sua
prépria bagagem, normalmente ou vai ao colo ou..., entretanto n6s compramos umas cadeiras
de rodas novas que por baixo do assento tém uma...uns sitios para colocar a mala...fizemos
esse investimento porque realmente ajuda. O transporte da restante bagagem é da

responsabilidade da companhia aérea.” (Francisco Casegas)

No Aeroporto de Lisboa existem pontos indicados para os passageiros se dirigirem para serem

assistidos, 0 “Ponto Designado de Chegada” — para 0s passageiros que vao embarcar — e, 0
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“Ponto Designado de Partida” — para 0s passageiros que estiverem a desembarcar (ANA —
Lisboa Aeroporto s.d.c). Estes pontos também s&o chamados de call points (Figura 3 e Figura 4),

“As pessoas vio ter aos call points e clicam para que alguém do servico da MYWAY as va
buscar. Existem call points no parque de estacionamento 1 e 2 que é partidas e chegadas, a
saida do metro, na zona dos taxis. (...), por exemplo, o passageiro chega, estaciona ali num
dos parques e pode chamar a MYWAY através disto e a MYWAY vai la busca-lo e leva-o
ao check-in se for necessario, ou entao diretamente para a porta — alias, tem sempre de ir ao

check-in, que é para avisar a companhia aérea.”

Os profissionais da MYWAY recebem uma formagcdo teérica de duas semanas e formacdo préatica
de um més pelo Centro de Formagio da Portway*, tornando-os qualificados e sensibilizando-os

para lidar com qualquer situacéo ou pessoa com deficiéncia ou incapacidade.

O profissionalismo da MYWAY é fundamental para eliminar as diversas barreiras que as pessoas
com deficiéncia ou incapacidade sentem durante a sua passagem pelo aeroporto, especialmente a
eventual falta de profissionalismo do staff do aeroporto, sendo que, na formacdo, entre outros
conteudos, é destacada a importancia da comunicagcdo com 0 passageiro e como agir e guiar o
passageiro com deficiéncia visual. Este profissionalismo foi destacado na nossa entrevista com a

MYWAY como sendo a maior gualidade do servico,

“A MYWAY tem pessoas muito boas a trabalhar, ja estdo...ja sdo pessoas com muita
experiéncia, nomeadamente os coordenadores e eles fazem...fazem questio que as pessoas
que formam também tenham esse cuidado e, alias, toda a gente que passa por uma formacéao

de sensibilizagdo da forma como devem tratar os passageiros e ndo.” (Francisco Casegas)

Para aprimorar o servico da MYWAY, estes colaboradores tém de cumprir o Service Level

Agreement (SLA), que constitui a referéncia para o nivel de servico minimo das assisténcias,

“Temos também o0s nossos SLA, este SLA é service level agreement, € a qualidade de servico
gue nés estamos obrigados a prestar. Ou seja, nas notificadas, aquelas que eu te disse que sdo
mais de 36 horas de antecedéncia, temos que responder a 80% a menos de 10 minutos, temos
que estar 4, junto ao passageiro, em menos de 10 minutos, 90% em menos de vinte e 100%
em menos de trinta. As “ndo notificadas” ja temos mais tempo, vinte cinco, trinta e cinco e
quarenta e cinco, também alinhado com o documento europeu. Em caso de incumprimento

do passageiro nas horas de chegada, na antecedéncia da chegada, nds fazemos sempre o

4 Em 2006, a ANA, adquiriu 100% do capital da Portway Handling de Portugal, S.A., uma empresa de
servigos de assisténcia de escala (Portway, s.d.a). Dois anos mais tarde, em 2004, a Portway criou o seu
primeiro centro de formacao, certificado pela IATA, com o objetivo de garantir a seguranga na aviagdo e o
conforto dos passageiros (Portway, s.d.b).
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melhor que podemos, mas ndo assumimos qualquer responsabilidade se o passageiro perder

0 VOO 0U Se causar atrasos ao voo.” (Francisco Casegas)

Os passageiros com deficiéncias visuais, com ou sem cées-guia, séo categorizados pela MYWAY
por BLND. Os cddigos do tipo de passageiro, como o0 BLND, sdo utilizados internacionalmente
para identificar qual o tipo de assisténcia que terdo de prestar (ANAC — Agéncia Nacional de
Aviacéo civil, 2013).

Segundo os dados presentes na tabela 1 fornecidos pelo nosso contacto da MYWAY, podemos
verificar que o nimero de passageiros com deficiéncia visual que solicita o servico da MYWAY

é muito pequeno, correspondendo, num ano tipico, a cerca de 4000.

Este namero baixo pode ser justificado tendo em conta que a maior parte destes passageiros viaja

acompanhado dos seus familiares e amigos e, portanto, ndo necessitam do apoio da MYWAY.

Os valores da tabela 1 mostram, ainda, que apesar do impacto inicial da pandemia da COVID-19
que afetou significativamente o trafego de passageiros, os dados deste ano (2022), que
correspondem até ao dia 6 de outubro, mostram que, em comparacdo com 2019, os nimeros ja

estdo a estabilizar, o que € uma grande vitdria para o setor do turismo.

Tabela 1 — Ndmero de passageiros com deficiéncia e deficiéncia visual que solicitou o servico da MYWAY
entre 2019-2022

2019 2020 2021 2022
N° total de passageiros com deficiéncia 154700 65415 88789 151700
N° total de passageiros com deficiéncia 4215 1488 2060 2960
visual

Fonte: Elaborado pela autora

A assisténcia da MYWAY é basilar para que o passageiro com deficiéncia ou incapacidade possa
desfrutar da sua experiéncia no aeroporto, sem ter de ficar ansioso. Isto, por sua vez, faz com que
0 passageiro tenha uma atitude mais positiva, por se sentir confiante e seguro perante as viagens

de avido e, assim, sentir-se encorajado a voltar a viajar.
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8. Metodologia da Investigacéo

Marconi et al. (1985, p. 83) explicaram que a metodologia é um

"conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranca e economia,
permite alcancar o objetivo — conhecimentos validos e verdadeiros —, tragando o caminho

a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisfes do cientista."”

Sendo esta investigacdo uma pesquisa empirica, foi primeiro desenvolvida uma pesquisa
exploratdria, através da recolha de fontes bibliograficas, como documentos, legislacdes, livros,
fontes web, dados estatisticos, dissertacdes de mestrado, teses de doutoramento, jornais, revistas,

artigos cientificos e congressos, para produzir revisdo da literatura.

A realizacdo desta dissertacdo tera maioritariamente por base uma pesquisa qualitativa, sendo

utilizadas fontes primarias e secundarias. Tal como Hennink et al. (2020, p. 10) explicaram

"(...) Perhaps one of the most distinctive features of qualitative research is that the
approach allows you to identify issues from the perspective of your study participants
and understand the meanings and interpretations that they give to behaviour, events,

or objects".
Além disso, Bogdan et al. (1994, p. 16) afirmaram que os dados qualitativos estdo

"ricos em pormenores descritivos relativamente a pessoas, locais e conversas, e de complexo
tratamento estatistico (...) Privilegiam, essencialmente, a compreensdo dos comportamentos

a partir da perspectiva dos sujeitos da investigacdo."

A abordagem qualitativa ird permitir-nos um maior conhecimento e analise das experiéncias e
dos pontos de vista das pessoas com deficiéncia visual (Dwyer et al., 2012). Esta abordagem tem
sido especialmente importante nos estudos de salde publica, pois é necessario compreender como
€ que as pessoas e a sociedade lidam e interagem com as suas doengas ou deficiéncias (Baum,
1995).

Como tal, para desenvolver a investigacdo, o Aeroporto de Lisboa foi escolhido como nosso estudo de
caso, tendo-se utilizado como principal instrumento de investigagdo as entrevistas
semiestruturadas, por serem “um procedimento utilizado na investigagao social, para a coleta de
dados ou para ajudar no diagndstico ou no tratamento de um problema social” (Marconi et al.,

2017, p. 195).

As entrevistas foram realizadas a partir de trés guides (Apéndice I1), desenvolvidos com base na
revisdo da literatura realizada, considerando a nossa pergunta de partida e os objetivos da
investigacdo. A estes guides foram também adicionadas perguntas de reforco para completar

qualquer questdo que surgisse durante as entrevistas.
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Apesar de as entrevistas semiestruturadas também seguirem um guido, as ordens das suas
perguntas podem mudar e assim adaptar-se melhor as entrevistas a cada entrevistado (Conceicéo,
2021) e, desse modo, ser mais facil obter informacdes mais diversificada. Estas entrevistas foram
realizadas ao senhor Francisco Casegas, 0 nosso contacto com a projeto MYWAY, e a pessoas

com deficiéncia visual.

A entrevista ao senhor Francisco Casegas € fundamental para compreender quais sdo 0s
equipamentos disponibilizados no Aeroporto e qual o feedback dos turistas com deficiéncia visual

sobre as comodidades oferecidas pelo servigo.

Para as entrevistas realizadas as pessoas com deficiéncia visual elaboraram-se dois guides: uma
para pessoas com experiéncia com o aeroporto de Lisboa e outro para pessoas sem essa
experiéncia; estas ultimas, reconhecemos, foram contactadas sobretudo devido a dificuldade em
encontrar pessoas com deficiéncia visual que tivessem experiéncia com o aeroporto de Lisboa e

disponibilidade em realizar a entrevista.

Ao todo, foram entrevistadas 6 pessoas com deficiéncia visual, via Zoom e WhatsApp, e a
entrevista com a MYWAY foi realizada pessoalmente no aeroporto. As entrevistas demoraram

entre 30 minutos a 1 hora, tendo sido gravadas e posteriormente transcritas.

Depois de 6 entrevistas, ainda que estas sejam em namero reduzido acreditamos que a saturacao
ja era suficiente, dado que ja ndo estavam a ser recolhidos dados diferentes que fossem facilitar a
analise e dar resposta as questBes desta investigacdo (Lowe et al., 2018). A transcricdo de 16 horas
e 24 minutos horas de entrevistas resultou em 36 paginas de texto transcrito. No Apéndice Il1

encontra-se uma tabela com as caracteristicas dos nossos entrevistados.

Dado que este trabalho é sobre a usabilidade do aeroporto de Lisboa para pessoas com deficiéncia
visual, € basilar dar voz a estas pessoas, para compreendermos as suas experiéncias e perspetivas,
alicercadas ao seu estilo de vida, necessidades, barreiras e motivagdes. Além disso, com 0s seus
testemunhos sera possivel compreender o que poderia ser melhorado no aeroporto de Lisboa, de
modo a incentivar futuros turistas a viajarem e possivelmente melhorar a acessibilidade no

aeroporto de Lisboa

O tratamento de dados foi realizado através de uma analise de conteldos das entrevistas pois,
"(...) a analise de contelido compreende técnicas de pesquisa que permitem, de forma sistematica,
a descricdo das mensagens e das atitudes atreladas ao contexto da enunciacdo, bem como as

inferéncias sobre os dados coletados" (Cavalcante et al., 2014, p. 14).
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A escolha deste método apontou algumas dificuldades no progresso da investigacao, devido, por
um lado, a falta de disponibilidade e de vontade por parte das pessoas com deficiéncias visuais
para participarem nas entrevistas e, por outro lado, na pouca divergéncia de respostas.

No que diz respeito a andlise da acessibilidade do website oficial do Aeroporto de Lisboa, foi
realizada através de quatro ferramentas — Teste de Acessibilidade Web (TAW), AChecker,
Accessibility Checker e Access Monitor —, com base nas Diretrizes de Acessibilidade para
Conteldo da Web (WCAG) 2.1, criado pela World Wide Web Consortium (W3C). A escolha
destas ferramentas foi feita tendo por base as suas caracteristicas, por serem utilizadas em diversas
referéncias bibliogréaficas estudadas (Akgul et al., 2016, Eusébio et al., 2020 e Vila et al., 2017) e

por serem gratuitas.

Ja as redes sociais — Facebook e Instagram — do aeroporto de Lisboa foram analisadas através do
leitor de ecrd do programa NonVisual Desktop Access (NVDA) para permitir a identificacao das

descricdes automaticas das publicacdes.

Tanto as informagdes encontradas no website de Lisboa, como nas suas redes sociais, foram

analisados através de uma andlise de contetdos.

Estas analises sdo importantes para perceber se nestas plataformas o aeroporto de Lisboa consegue
ser acessivel e comunicar a sua acessibilidade para as pessoas com deficiéncia visual, de forma

que estas consigam obter todas as informag6es necessarias antes de iniciarem a sua viagem.
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9. Apresentacdo e analise/discussao dos resultados

9.1. Analise da acessibilidade nos Websites

No contexto turistico, os websites sdo ferramentas essenciais para fornecer as informacdes

detalhadas dos destinos e dos seus servicgos (Smith et al., 2013).

Como ja vimos, os idosos e as pessoas com deficiéncias ou incapacidades estdo a viajar cada vez
mais, contudo, nem sempre utilizam os websites para planear as suas viagens, devido a sua falta

de acessibilidade, o que torna dificil compreender e recolher a informacéo precisa (WHO, 2016).

Vérios autores como Michopoulou et al. (2013), Akgul et al. (2016) e Eusébio et al. (2020)
consideram que a acessibilidade de um website pode ser definida através do nivel da capacidade
pelo qual é utilizado por todas as pessoas, especialmente focado nas pessoas com deficiéncias ou
incapacidades. Ou seja, a configuracdo do website deve procurar facilitar 0 acesso as informacdes
e eliminar possiveis dificuldades para que mais pessoas possam compreender, navegar e interagir

com o website e 0 seu conteido (Dattolo et al., 2016 e Eusébio et al., 2020).

Para esse proposito, a acessibilidade dos websites esta relacionada com diferentes apresentacdes
de conteldo, ferramentas de navegacao e orientacdo, alternativas de texto e compatibilidade com
tecnologias de assisténcia (Kling et al., 2019), o que depende da configuracdo do website
(Voykinska et al., 2016).

De acordo com as entrevistas realizadas por Devile (2014), as pessoas com deficiéncia visual
indicaram que muitas vezes os websites até sao acessiveis, contudo, a sua informacao nem sempre
é atual, fidvel, apropriada, adequada, pormenorizada, clara ou bem estruturada (Devile, 2014 e
Small et al., 2012), o que faz com que os websites sejam dificeis de navegar, mesmo utilizando

as tecnologias de assisténcia (Packer et al., 2008).

Por essa razdo, e com o objetivo de eliminar as barreiras que impecam o acesso ao contetdo na
Internet, a World Wide Web Consortium (W3C), uma comunidade internacional estabelecida
com o objetivo de desenvolver um padrdo da web para a potencializar (Vila et al., 2017), criou as
Diretrizes de Acessibilidade para o Contetdo da Web (WCAG), a fim de orientar e ajudar os
criadores de websites a torna-los mais acessiveis e flexiveis para todas as pessoas,
independentemente da sua capacidade, conhecimento ou até mesmo das suas tecnologias de
assisténcia (Akgul et al., 2016, Vila et al., 2017 e Silveiro, 2019).

Estas diretrizes organizam-se em torno de quatro principios, ou seja, qualidades basicas que cada
website deve ter para tornar possivel o acesso e utilizacdo dos websites (Web Content
Accessibility, 2020):
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1. Percetivel: tanto a informagdo como os componentes da interface do utilizador devem ser
apresentados para que todas as pessoas 0 possam entender e consigam aceder ao conteido
ou ter alternativas disponiveis, se assim precisarem, por exemplo, imagens com
alternativas em texto.

2. Operavel: a navegacao e os componentes da interface do utilizador devem ser operaveis
por qualquer tecnologia de assisténcia preferivel pelos utilizadores para interagirem com
0 website.

3. Compreensivel: a informagdo e a operacdo da interface dos utilizadores devem ser
compreensiveis, ou seja, tanto o contedo do website como a sua interacdo sdo
compreensiveis.

4. Robusto: o contetdo tem de ser robusto o suficiente ao ponto de ser interpretado de
maneira segura, isto é, os componentes e cédigos do website tém de estar corretos para
que a tecnologia de assisténcia utilizada posso conseguir interpretar a informacao

exposta.

Cada um destes principios tem as suas diretrizes e estas podem ser avaliadas através de critérios
de sucesso, de acordo com trés niveis de conformidade — A (nivel minimo de acessibilidade
béasica), AA (nivel de acessibilidade intermediaria da qual todos os websites deverdo cumprir) e
AAA (acessibilidade elevada) (Web Content Accessibility (2020).

Para tornar os websites mais acessiveis, Eusébio et al. (2020) insistem que seguir as Diretrizes de
Acessibilidade para o Contetdo da Web (WCAG) é um requerimento basico para que todas as

pessoas consigam utilizar todos os websites disponibilizados na Internet.

Por outro lado, Voykinska et al. (2016) acrescentaram que, mesmo com a implementacdo destas
diretrizes, ainda se mantém diversas complicacdes no que diz respeito a acessibilidade dos

websites, nomeadamente para pessoas com deficiéncias e incapacidades.

9.2. Analise da acessibilidade do website do Aeroporto de Lisboa

Dada a importancia da acessibilidade dos websites para a obtengdo de informacdes para 0s
turistas, realizamos de seguida uma analise ndo sé da usabilidade e acessibilidade do website do

Aeroporto de Lishoa como do seu contetido.

Foram utilizadas quatro ferramentas de analise de acessibilidade automatica baseadas nas
Diretrizes de Acessibilidade para o Conteido da Web (WCAG) 2.1 —Teste de Acessibilidade

Web (TAW), AChecker, Accessibility Checker e Access Monitor, sob o critério de sucesso nivel

67



de conformidade A, para compreender se o0 website do Aeroporto de Lisboa cumpre com os niveis
essenciais de acessibilidade de todos os websites.

O TAW identifica os problemas de acessibilidade em automaticos, quando a ferramenta esta
segura de que o problema infringe as diretrizes, e manuais, sendo aqueles que precisam de ser
revistos por um especialista (Akgul et al., 2016). J& o AChecker classifica os problemas de
acessibilidade em trés categorias: problemas conhecidos (problemas que foram identificados
como barreiras a acessibilidade), problemas possiveis (problemas que foram identificados como
potenciais barreiras, mas necessitam que um humano tome uma decisao) e potenciais problemas
(problemas que o AChecker ndo consegue identificar, pois necessita que um humano tome uma
decisdo) (Akgil et al., 2016). Por outro lado, o Accessibility Checker identifica problemas
relacionados com a acessibilidade e explica qual a melhor maneira de os resolver, sob a Diretiva
(UE) 2019/882 e a Norma Europeia EN 301 549 (Accessibility Checker, s.d.).

O Access Monitor é uma ferramenta de validacgao de préaticas de acessibilidade Web (WCAG 2.1)
do projeto acessibilidade.gov.pt que tem o objetivo de promover e partilhar as melhores praticas
de acessibilidade para contetdos Web e aplicaces mdveis e melhorar a experiéncia de utilizacéo
dos servigos digitais (acessibilidade.gov.pt, s.d.). Esta ferramenta estd em conformidade com o
Decreto-Lei n.° 83/2018 e tem sido fundamental para obtencdo da Declaracdo de Acessibilidade

e Usabilidade nos websites portugueses.

Na tabela seguinte, foi realizada uma comparacgdo entre os resultados da ferramenta TAW e do
AChecker sobre a acessibilidade do website do Aeroporto de Lisboa. Em ambas as andlises, sO
foram considerados os problemas reconhecidos automaticamente pelas ferramentas e ndo aqueles
gue necessitavam de comprovacdo manual; como tal, na analise do TAW foram encontrados 761

problemas e na analise do AChecker, foram identificados 119 problemas.

Tabela 2 — Avaliagdo comparativa da acessibilidade do Website Oficial do Aeroporto de Lisboa atravées das
ferramentas de analise de acessibilidade automéatica TAW e AChecker

Website Oficial Aeroporto de Lishoa https://www.aeropartolisboa.pt/pt/lis/home

Percetivel Operavel Compreensivel Robusto
1.1 1.2 1.3 1.4 2.1 2.2 2.3 2.4 3.1 3.2 33 4.1
TAW 154 N/A 176 —/— —/— —/— —/— 17 —/— 3 119 293
AChecker 22 —— 48 —— —— —— —— 11 —— —— 38 ——

1.1: Alternativas em Texto; 1.2: Midia Dindmica ou Continua; 1.3: Adaptavel; 1.4: Distinguivel; 2.1: Acessivel por Teclado; 2.2: Tempo suficiente; 2.3: Convulsdes 2.4:
Navegével; 3.1: Legivel; 3.2: Previsivel; 3.3: Assisténcia na Insercio de Dados; 4.1: Compativel.

Fonte: Elaborado pela autora

Apos a analise da acessibilidade do website oficial do Aeroporto de Lisboa, através destas duas

ferramentas distintas, foi possivel verificar uma concordancia no que diz respeito aos problemas
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apresentados pelo website. Ambas as ferramentas apontam para a falta de alternativas para o
contetido ndo textual (1.1), necessidade de apresentar o conteido de maneiras diferentes sem que
este perca a sua informacdo (1.3), problemas de navegagdo e localizacdo de contetdos,
nomeadamente a falta de contexto dos links/hiperligacGes (2.4) e a falta de etiquetas ou instrugdes
(3.3).

No entanto, a ferramenta TAW identificou ainda outros dois problemas relacionados com a
imprevisibilidade do funcionamento do website (3.2), nomeadamente, os controlos que alteram
inesperadamente o contetdo da pagina e a falta de linguagens de marcacao (4.1), o que dificulta

a analise precisa do website pelas tecnologias de assisténcia.

Por outro lado, de acordo com a anélise realizada pelo Accessibility Checker, foi possivel verificar
que o website oficial do Aeroporto de Lisboa ndo respeita os pressupostos estabelecidos na EAA
nem na Norma Europeia EN 301 549, tendo obtido uma pontuacdo de 30%, quando todos 0s
websites abaixo dos 75% sdo considerados em risco de serem processados por falta de
acessibilidade. Os resultados mostraram que apesar de 64% dos elementos terem sido aprovados,

36% corresponderam aos mesmos problemas criticos identificados no TAW e no AChecker.

Por exemplo, alguns dos problemas detetados pela ferramenta Accessibility Checker que afetam
especificamente a pessoa com deficiéncia visual, deficiéncia que se presta como objeto de estudo

a esta dissertacdo, foram:

e Auséncia de descricdo das imagens (1.1);

e Os elementos de titulo ndo estdo em ordem decrescente sequencial, ou seja, se 0
enquadramento ou frames ndo estiverem marcados devidamente com os atributos do
titulo, as tecnologias de assisténcia ndo serdo capazes de descrever o seu contetdo (1.3);

e As cores do primeiro plano e do fundo ndo tém um contraste suficiente, o que dificulta a
navegacdo pelo website (1.4);

e Afuncdo de zoom esté desativada (1.4);
e Botdes sem nome acessivel, o que faz com que qualquer tecnologia de assisténcia 0s

~

anuncie como “botdo”, ndo dando qualquer informagéo sobre o que ¢ aquele botdo e o
que é que ele faz (2.4);

e Os links ndo possuem uma descri¢do que permita compreender onde aquele link o levara
(2.4);

e Elementos sem etiquetas ou instrugdes, o que faz com que as tecnologias de assisténcia
ndo sejam capazes de navegar pelo website, pois ndo conseguem anunciar os controlos

de formulario (3.3).
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Além disso, na avaliagdo do Access Monitor o website do Aeroporto de Lishoa recebeu uma
pontuacdo de 3.1 em 5, tendo sido encontrados 13 praticas ndo aceitiveis. Estas praticas
coincidem com os erros que até entdo foram encontrados através das outras ferramentas,

nomeadamente:

e Um erro relacionado com a falta de alternativas de contetido néo textual (1.1);

e Trés erros de falta de conteido ndo apresentado de maneiras diferentes sem que este perca
a sua informacdo, especificamente a falta de disponibilidade de alternativas de texto (1.3);

e Quatro erros de falta de contexto dos links/hiperligacfes e falta de um mecanismo que
evite o contetdo que é repetido nos websites, como, por exemplo, 0 menu, que pode ser
saltado automaticamente para o conteido da pagina (2.4);

e Um erro, que até agora ndo tinha sido detetado, relacionado com a falta de codificacdo
do idioma da pagina web, o que impede tecnologias de assisténcia de reconhecer a lingua
da pagina (3.1);

e Um erro na imprevisibilidade do funcionamento do website, tal como foi explicado na
ferramenta TAW (3.2);

e E trés erros relativos aos controlos alterarem inesperadamente o conteldo da pagina, a
falta de linguagem de marcacdo e o nome, funcéo e valor dos componentes de interface
do usuario ndo estarem propriamente definidos por meio de um codigo de programacao,
ou seja, existem componentes na pagina, como, por exemplo, botBes que ndo estdo
devidamente identificados, o que faz com que as tecnologias de assisténcia ndo 0s

consigam ler nem explicar a sua funcédo (4.1).

Apoiando o argumento de Voykinska et al. (2016), apesar da avaliacdo realizada por estas
ferramentas de analise de acessibilidade automatica, é importante relembrar que esta analise ndo
é elaborada através da experiéncia de uma pessoa com deficiéncia visual ao utilizar o website;
como tal, os resultados aqui apresentados podem ndo cobrir todos os problemas de acessibilidade,

mas sim s os problemas maiores em termos de acessibilidade geral.

No que diz respeito ao contelido de informacdo sobre a acessibilidade no Aeroporto de Lisboa,
particularmente para as pessoas com deficiéncia visual, ndo existe qualquer indicacdo de
mecanismos facilitadores para estas pessoas, para além da oferta do servico de assisténcia MyWay

e informag0es sobre os cdes-guia e a sua circulacdo pelo aeroporto.

Seria fundamental que o website do aeroporto de Lisboa tivesse uma seccdo especial para
disponibilizar informagdes revelantes para pessoas com deficiéncia, por exemplo sobre o layout

do aeroporto, com videos que demonstrassem os varios percursos desde a chegada até a porta de

70



embarque, informacdes sobre a localizagbes dos check-ins das diversas companhias areas e dos
servigos existentes, para ndo so dar a conhecer o aeroporto como tentar facilitar a viagem do
passageiro com deficiéncia visual. Contudo, ndo basta s6 o website ter estas informacdes, como
é vital este corresponder as regras de acessibilidade implementadas na Europa para que as
informacfes possam ser acedidas e compreendidas.

9.3. Anélise das Redes Sociais do Aeroporto de Lisboa

As redes sociais ndao sé se tém tornado progressivamente nas mais importantes fontes de acesso,
difusédo e partilha de informagdo, como “a voz de toda a populagdo” (Michopoulou et al., 2013 e
Kang et al., 2013), alterando, assim, a forma como a sociedade consume e contribui para a criagdo

de informacéo, expressando as suas opinifes e pensamentos (Hays et al., 2013).

Em termos turisticos, as redes sociais sdo utilizadas ndo s6 enquanto estratégias para a promogao
dos destinos turisticos e dos seus servi¢os, como para a pesquisa de informacdes turisticas e a
tomada de decisdo (Zeng et al., 2014 e Chung et al., 2015). Por conseguinte, as redes sociais
substituiram a forma como os turistas procuram, encontram e confiam nas informagdes por serem

mais atualizadas e fiéis (Cox et al., 2008).

Para as pessoas com deficiéncias e incapacidades, as redes sociais tém tido um papel fundamental
na consciencializacdo e ajuda nas suas vidas, melhorando assim a sua qualidade de vida e
igualdade (Altinay et al., 2016).

Estas também tém facilitado e encorajado as pessoas com deficiéncias e incapacidades a
participarem no planeamento das suas viagens, gracas ao CGU que, ao partilharem as suas
recomendac6es e conselhos (Zeng et al., 2014 e Ceccarini et al., 2019), tém permitido a aquisicao
de informacgbes e ideias mais apropriadas e customizadas as necessidades de cada pessoa,
contribuindo para a sua tomada de decisdo, por conseguirem diminuir quaisquer barreiras que

possam enfrentar durante a sua viagem (Yoo et al., 2008).

A participacdo nas redes sociais na fase da pré-viagem aumenta a independéncia e confianca deste
tipo de turistas, por se sentirem em controlo, o que ird contribuir ndo sé para uma experiéncia
mais positiva, como também para que, depois, no final da sua viagem, se sintam inspirados a
partilhar as suas experiéncias com outros turistas (Cox et al., 2008, Altinay et al., 2016 e Ceccarini
et al., 2019).

Por esse motivo, as redes sociais sdo atualmente consideradas as principais fontes de informacéo
para os turistas com deficiéncias e incapacidades, sendo que as consideram mais fidveis, exatas e
objetivas, quando comparadas com os meios tradicionais de comunicacdo de marketing (Kang et
al., 2013 e Michopoulou et al., 2013).
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Todavia, o grande problema com as redes sociais é que a maioria do seu contetdo € visual, o que,
por sua vez, o torna inacessivel para as pessoas com deficiéncias visuais; mesmo com a utilizacdo
de tecnologias de assisténcia, estas ainda tém varias falhas no que diz respeito a captacdo do
contetdo da imagem ou video, o que complica a apreciacao de entretenimento e a participacdo na
vida social (Qiu et al., 2015, Voykinska et al., 2016 e MacLeod et al., 2017).

Se a fotografia ou video ndo tiver uma descricdo acessivel, a pessoa com deficiéncia visual ira
recorrer a outras componentes, como descri¢des, comentarios ou as pessoas mencionadas nas

publicacOes para poder compreender o seu contetdo e contexto (Voykinska et al., 2016).

Ademais, para que as tecnologias de assisténcia como os leitores de ecrd consigam funcionar
melhor, ndo s6 é necessario fazer a descricdo do conteido visual como também saber utilizar
corretamente os hashtags, dado que, atualmente, a sua utilizacdo é essencial para que as pessoas
consigam encontrar facilmente informacBes sobre um conteldo especifico. Dessa maneira, é
importante que cada primeira letra de uma palavra esteja em maiuscula, para que os leitores de
ecrd consigam pronunciar cada palavra, o que muitas vezes ndo acontece, pois, algumas pessoas

escrevem os hashtags em mindscula, o que dificulta a sua leitura.

Além do cuidado que € necessario ter com os hashtags, é preciso ter em atengdo 0 Uso excessivo
de emojis, pois os leitores de ecrd irdo 1&-los literalmente, por exemplo “&” como “cara com
p p &

lagrimas de felicidade”; portanto, ao se utilizar muitos emojis no meio de uma frase, esta pode

tornar-se incompreensivel, aumentando a frustracdo e confusao da pessoa com deficiéncia visual.

A disseminacdo do contelido visual ndo é a Unica barreira ao acesso das redes sociais por
utilizadores com deficiéncias visuais, pois, muitas vezes, estes enfrentam dificuldades na
navegacao pelas paginas, como, por exemplo, feeds em que é possivel deslocar a pagina

infinitamente, o que é incompativel com os leitores de ecra (Voykinska et al., 2016).

Para a analise das redes sociais do Aeroporto de Lisboa — Facebook e Instagram — foi utilizado o
programa NonVisual Desktop Access (NVDA), um leitor de ecrd com sintetizador de fala, que
permite as pessoas com deficiéncia visual acederem e interagirem com as diversas fungdes da
internet, ndo s6 com as redes sociais, como para utilizar o e-mail e programas da Microsoft como
0 Word, Excel, PowerPoint e afins (NV Access, s.d.). Este programa foi utilizado dado que as
descricBes automaticas sdo invisiveis e, como tal, s6 poderdo ser ouvidas com a utilizacdo de

leitores de ecra.
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9.3.1. Facebook do Aeroporto de Lisboa (@aeroportolisboa)

Fundado em 2004 por Mark Zuckerberg, o Facebook tornou-se rapidamente na rede social mais
utilizada pelo mundo inteiro, ndo s6 para a partilha de fotografias e videos, como de informacoes.

Para facilitar a sua navegacédo, o Facebook tem varias teclas de acesso, como, por exemplo, L para
gostar ou retirar 0 gosto ou Q para procurar contactos no chat (Facebook, s.d.c), servindo como
um atalho para os utilizadores de leitores de ecrd conseguirem mais facil e rapidamente explorar
esta rede social (AFB, 2015).

Ademais, o Facebook oferece texto alternativo automatico através da inteligéncia artificial e a
visdo computacional para criar uma descricdo automatica para as imagens (Facebook, s.d.b).
Contudo, essa descricdo é vaga e muitas vezes incorreta, sendo que depende do que é que a
tecnologia de reconhecimento de objetos consegue interpretar na imagem. Como alternativa, é
possivel editar essa descri¢do, substituindo o texto alternativo automatico para proporcionar uma

explicagdo mais detalhada e correta.

Para os videos no Facebook, é possivel adicionar legendas, tanto automaticas, geradas pelo
Facebook, como escritas pela propria pessoa (Facebook, s.d.a). No entanto, os leitores de ecrd
ndo conseguem lé-las, portanto, a menos que estes videos tenham descri¢do audio, didlogo ou
uma descricao escrita sobre o conteudo do video, sdo geralmente inacessiveis para as pessoas com

deficiéncia visual.

Ao entrarmos no Facebook do Aeroporto de Lisboa, deparamo-nos com uma série de informagdes

variadas, essencialmente sobre o aeroporto e a sua sustentabilidade.

Ap0s pesquisarmos por “acessibilidade” e “acessivel”, rapidamente foi possivel perceber que ndo
existem quaisquer contetdos publicados sobre este assunto. Em contrapartida, existem 10
publicacdes sobre o servico da MYWAY, tendo vérias destas publica¢des o mesmo contetido, s

gue em linguas diferentes (portugués, inglés, espanhol, italiano, francés e alemdo).

Atraves do programa NVDA verificamos que o Aeroporto de Lishoa ndo edita a descri¢do
automatica, sendo que as descri¢cbes das fotografias sdo superficiais e pouco coerentes. Por
exemplo, na fotografia que se encontra no Anexo V, a descrigdo automatica revela "Pode ser uma
imagem de telefone. Ecrd e texto", o que ndo sé é uma descri¢do vaga, como ndo explica o
conteddo da imagem, deixando as pessoas com deficiéncia visual sem qualquer tipo de
informaces, a ndo ser que recorram a descri¢do da publicacdo, 0 que, neste caso, esclarece o

objetivo da publicacéo.
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No que diz respeito aos videos publicados, a sua descricdo explica brevemente o seu objetivo,
permitindo compreender qual serd o contexto do video; porém, ndo existe qualquer descri¢do do
contetdo do video, ou seja, ndo existem alternativas de texto. Além do mais, muito do conteiido
dos videos consiste em montagens de clips com musica, 0 que 0s torna impossiveis de serem
compreendidos, pois a pessoa com deficiéncia visual somente ird ouvir uma muasica sem saber 0

que se esta a passar.

O Aeroporto de Lisboa utiliza os hashtags na maior parte das vezes corretamente, havendo
somente algumas publicagdes onde foram escritos os hashtags em letra mindscula. J& o uso de
emojis é feito com moderacdo e quase sempre no final das frases, o que torna a compreensao do

texto através dos leitores de ecrd menos confusa.

9.3.2. Instagram do Aeroporto de Lisboa (@aeroportolisboa)

A rede social Instagram permite a partilha de fotografias e videos, o que a torna numa rede social
maioritariamente visual. Em 2012 foi adquirida pelo Facebook, atualmente conhecido como
META; a empresa-mae destas redes sociais ajudou o Instagram a caminhar para se tornar numa
plataforma cada vez mais acessivel, através de algumas das mesmas ferramentas de acessibilidade

que o Facebook dispde.

A diferenca de acessibilidade entre o Facebook e o Instagram é que o Instagram nédo tem qualquer
atalho de teclado, sendo que os utilizadores da aplicacdo a utilizam maioritariamente pelo

telemével e ndo pelo computador.

Como alternativa ao contetido visual, e tal como o Facebook, o Instagram cria automaticamente
um texto alternativo que cada pessoa pode editar antes de fazer a publicacdo, indo a seccéo
“acessibilidade” na configuragdo avancada, ou depois da sua publicacdo, ao carregar em “editar”

(Instagram Help Center, s.d.).

Como as stories ainda ndo sdo acessiveis para os leitores de ecrd, é importante que qualquer
conteldo la colocado, especialmente se for importante, seja publicado noutro local, para que todas

as pessoas possam ter acesso a essa informa(;éo.

O Instagram do Aeroporto de Lisboa contém exatamente as mesmas publicacbes e
correspondentes descricbes com hashtags e emojis como no seu Facebook. Além do mais, da
mesma forma que o Facebook ndo edita o texto alternativo das suas fotografias e videos, 0
Instagram também ndo o faz, o que, mais uma vez, corresponde a uma grande barreira no acesso

e participacdo a pessoas com deficiéncia visual.
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9.4. Analise das entrevistas

A andlise do contetido das entrevistas permitiu o levantamento de 5 temas que respondessem as
questBes desta investigacdo. O primeiro tema relaciona-se com as “estratégias de negocia¢do” que
as pessoas com deficiéncia visual desenvolveram para que as suas viagens de avido tivessem o
minimo possivel de barreiras, de modo a tornar a sua experiéncia mais agradavel; o segundo tema
debrucgou-se sobre a perspetiva das pessoas com deficiéncia visual acerca da acessibilidade atual
do aeroporto de Lisboa; o terceiro tema focou-se nas barreiras detetadas pelos entrevistados no
aeroporto de Lisboa; o quarto tema tentou averiguar o conhecimento dos entrevistados acerca do
website e das redes sociais do aeroporto; e, por fim, no Gltimo tema foram expostas algumas
sugestdes dos entrevistados, com o objetivo de poder arranjar solu¢Bes que resolvam algumas das
barreiras impostas e assim tornar o aeroporto de Lisboa num espaco mais acessivel para pessoas

com deficiéncia visual.
1. As “estratégias de negociagdo” das pessoas com deficiéncia visual nos aeroportos

Apesar de alguns contratempos e barreiras que mais a frente serdo explorados, todas as pessoas

entrevistadas revelaram que as suas experiéncias ao viajar de avido foram positivas,
“Acho que é positiva” (E1)

“Eu ja tive em assim muitos aeroportos e em todos esses aeroportos eu me sinto bem e
confortavel, porque o apoio funciona e entdo uma pessoa cega até pode viajar sozinha. Muitas
vezes eu ndo ia sozinha, muitas vezes eu ia acompanhada, mas engquanto eu estou dentro de
um aeroporto, eu sinto que posso viajar sozinha, portanto, e sinto-me confortavel e no avido
também. (...) acho que ha muitos pontos positivos...acho que o aeroporto de Lisboa, na

generalidade, eu dou nota positiva e nota boa (...)” (E2)

“O aeroporto em si tem muitas limitagdes, tanto que eles se fartam de falar em construir um
aeroporto novo, portanto...va |4, o aeroporto em si tem muitas limitagdes...agora dentro das
limitacbes que tem...epa a experiéncia tem sido boa, ndo posso dizer que ndo. (...)
Aconteceram algumas coisas mas? Aconteceram, e quando aconteceram foram muito
desagradaveis. Agora passado algum tempo...passou, podia acontecer em qualquer outro
aeroporto eu imagino..., portanto, sinceramente a experiéncia ndo...ndo ¢ ma, acho que

podemos classificar como boa.” (E4)
“(...) tém sido boas...tirando o apoio até aos balcdes (...)” (ES)
“Foi boa, porque tive 0 acompanhamento necessario” (E6)

A medida que foram aumentando as suas experiéncias nos aeroportos e nas viagens de avi&o, os

entrevistados reportaram que foram criando “estratégias de negociagdo” para conseguirem
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adaptar-se a qualquer barreira e assim conseguirem lidar com mais leveza com os problemas que

surgiram nas suas primeiras experiéncias, em especial, no aeroporto de Lisboa.

Tal como mencionamos anteriormente, as “estratégias” criadas dependem dos fatores
intrapessoais, o que foi verificado em algumas entrevistas que expressaram que 0 entusiasmo por
viajar era o suficiente para se sentirem determinados a enfrentarem qualquer barreira que possa

atrapalhar a sua viagem,

“Eundosei... eu gosto muito de viajar de avido, para comecar, e entdo para mim ela é sempre

tranquila e segura.” (E1)
“Boa disposicdo, a vontade, descontracao e...e olhe é o que tem de se fazer (...)” (E5)

Alguns dos entrevistados salientaram a importancia de comprar os bilhetes, sempre requisitando
0 servico de apoio, neste caso a MYWAY, para garantirem que sdo ajudados, mesmo se forem
acompanhados por familiares ou amigos, para que os comissarios de bordo tenham conhecimento

da sua presenca caso ocorra alguma urgéncia,
*“(...) naaltura de comprar os bilhetes, pusemos la com acompanhante e pronto (...)” (E3)

“(...) foi uma situacdo extraordinaria e que realmente me deixou muito muito espantada, que
foi... no aeroporto de Lisboa levaram-me, tudo tranquilo, para o avido... voeli, e tal, aterrei
no aeroporto de Bruxelas e diz-me a hospedeira “Entdo, e agora vocé?” e eu digo-lhe “Entéo
deve estar ai alguém para me vir buscar” e diz a senhora “Nao, ndo, s0 esta ali um senhor que
veio buscar os menores de idade, mas espere ai que eu vou falar com ele”. E o senhor dos
menores de idade € que avisa a outra equipa que alguém tera de vir porque afinal hd um
deficiente no avido... e dizem do aeroporto “Ninguém nos avisou que havia um deficiente

1%°

para ir buscar a este avido!” E mais uma situagdo stressante (...) foi muito, muito estranho
porque se a equipa de ca me ajudou e se as hospedeiras ou comissarias de bordo, etc,, tinham
informacdo na lista de passageiros de que eu tinha um problema, porque é que o aeroporto
de 14 ndo foi avisado? (...) Mas a partir de agora eu tenho sempre imenso cuidado, quando

eu entro no avido, pergunto “Eu estou na vossa lista... de passageiros assinalados?” (E4)

“Sim, fago questfo, no formulario, de preencher o quadradinho onde diz “pessoa com
deficiéncia” para poder ter a assisténcia necessaria (...) assino sempre que preciso de ajuda
(...) convém que se coloque 14 porque eles tém muitos passageiros e tipo se cada passageiro

for pedir ajuda naquela hora (...)” (E6)

O Entrevistado 4 mencionou a importancia de ir sempre comunicando com alguém para saberem
da sua localizacdo e do que se esta a passar, de maneira a garantir que caso acontega alguma coisa,

as pessoas saibam do seu paradeiro,
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“Mantenho o telemdvel comigo para comunicar, por exemplo, aconteceu uma vez uma
situacdo... que agora da-me vontade de rir, mas na altura ndo deu (...) Por uma questio de
seguranca, vou fazendo checkpoints de estou aqui, estou ali, estou na porta de embarque,

pronto, para que as pessoas saibam onde é que eu estou.” (E4)

Além disso, 0 mesmo entrevistado mencionou que sempre que possivel é preferivel alguém ficar
no aeroporto a espera que o avido descole, caso seja necessario voltar para atras por qualquer

problema com o voo, como atrasos, ou até mesmo cancelamentos,

“Quando eu viajava e era menor de idade, a minha mae tinha de ficar no aeroporto até o avido
levantar voo (...) Portanto, a minha mée s6 pode sair do aeroporto quando o avido levantar
voo ¢ ela ganhou esse habito e pronto, e mesmo eu ja sendo crescidissima ela fica 1a... e
tenho uma amiga que também ja ficou 1a até o avido levantar voo. (...) vou para o aeroporto
sempre acompanhada de alguém que a priori possa ficar 14 comigo o tempo que seja
necessario e vou comunicando com as pessoas que me esperarem la do outro lado, geralmente
as pessoas também véo ver ao site da companhia como é que esta 0s voos e se 0 avido esta

atrasado ou ndo esta.” (E4)
2. Aacessibilidade no aeroporto de Lisboa

Neste tema foi relatado aquilo que os entrevistados acharam que tornava o aeroporto de Lisboa
num local acessivel a pessoas com deficiéncia visual. Os entrevistados que viajavam sozinhos ou
com outras pessoas com deficiéncia visual apontaram logo para o servico de assisténcia do
aeroporto—a MYWAY,

“(...) aqui a experiéncia com a MYWAY tem duas partes... uma na ida e outra na volta. A
da ida merece cem pontos ou duzentos ou trezentos ou votagdo maxima, com aplausos e tudo.
E sempre perfeita, eles sdo cinco estrelas, sio perfeitos (...) N6s pronto, se a gente tiver para

mudar de avido... também a MYWAY funciona lindamente.” (E2)

“O que mais me ajudou em termos de acessibilidade no aeroporto de Lisboa foi o servi¢o da
MYWAY (...) a acessibilidade que existe neste momento eu acho que ¢ pratica e tem uma
qualidade média...é assim, ndo te vou dizer alta, porque ja te apontei alguns problemas da
MYWAY e dos proprios procedimentos do aeroporto, portanto, ndo te vou dizer que tem
qualidade alta, mas acho que tem qualidade média...E relativamente acessivel. No é
perfeito, ndo, o servico da MYWAY podia ser melhor? Podia, mas também ja melhorou em
relacdo ao que foi, portanto...podia ser melhor? Podia, mas acho que é...¢é médio. E
acessivel..., portanto, ndo € como se eu chegasse 14 e ndo conseguisse...ir aonde preciso.
Acabo por conseguir ir aonde preciso, portanto...¢ acessivel, podia ser melhor? Podia...,

portanto acho que vou classificar assim: médio.” (E4)

“(...) Eu preciso sempre de ajuda...por isso a assisténcia.” (E6)
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Dois dos entrevistados indicaram alguns aspetos fisicos e sensoriais do aeroporto que os ajudam
nao so a ter um facil acesso até ao aeroporto e dentro deste, como também os ajudam a navegar

mais facilmente e chegar aos sitios pretendidos (Figura 5),

“Pronto, as indispensaveis sdo de facto o acesso... e acho que ai eu considero que ¢ bom.
Temos metro, temos taxi, temos Uber... eu acho que temos bastante facilidade de acesso e,
entdo em Lishoa, é espetacular, porque € muito pertinho. Pronto, isso € logo a primeira

situagéo que acho boa.” (E2)
“A existéncia de escadas rolantes” (E1)

“(...) haver informagdo sonora, dos altifalantes “Chamamos os passageiros...o voo tal vai
entrar na porta tal”. Acho que isso é importante também para nés — “O voo est4 atrasado ndo
sei qué”. Pronto, haver a sinalizagdo audio, ndo s6 visual. Eu acho que isso ¢ muito bom...

haver no aeroporto, ndo é. (...)” (E2)

O Entrevistado 3 mencionou a importancia da comunicacdo verbal para as pessoas com
deficiéncias visuais e como esta é bem utilizada no aeroporto de Lisboa, sendo que a maior parte
dos seus prestadores de servico tém a capacidade de comunicar em varias linguas, o que facilita

a compreensdo entre as pessoas e para que todos 0s passageiros se sintam mais a vontade,

“(...) nds aqui as pessoas que estavam...no aeroporto conseguiam falar as linguas, até quem
estava mesmo nas lojas conseguiam falar varias linguas. (...) Euacho uma das caracteristicas
¢ como eu vejo aqui em Portugal... se em Portugal existem pessoas que trabalham nos
aeroportos e que saibam falar portugués, inglés, sabem falar francés, pronto, hd sempre la
alguém que consiga dominar este tipo de lingua (...) € muito importante mesmo, porque uma
pessoa que trabalhe neste tipo de areas, neste tipo restauracdo, hotéis, essas coisas assim, é

sempre muito importante saber um pouco de tudo.” (E3)

O Entrevistado 2 ainda utilizou a companhia aérea TAP como exemplo que possa ser seguido por
outras companhias aéreas, por esta disponibilizar as instruc@es a bordo em Braille, o que facilita
a compreensao dos processos de seguranca as pessoas com deficiéncia visual, j& que a explicacéo

dos comissarios de bordo normalmente é bastante visual,

“(...)aTAP, por exemplo, traz as instrucdes em Braille, o que é muito bom (...) eu por acaso
gosto, porque 14 tem a localizacdo dos corddes...porque se eu ouvisse sé a explicagdo da
comissaria como ela d& no avido, ficava sem saber onde é que eram os corddes vermelhos e
os corddes amarelos ou azuis, sei 14, ja ndo me lembro dos outros. Eu viajo tanta vez que
normalmente desligo. Quando elas estdo a dar as instru¢des como eu ja li aquilo.” (E2)
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3. As barreiras do aeroporto de Lisboa e transporte aéreo

No nosso estudo, identificamos que as principais barreiras no aeroporto de Lisboa e no transporte

aéreo, em geral, foram as barreiras interpessoais e estruturais.

As barreiras estruturais demostraram 0 motivo pela qual varios entrevistados acreditam que 0s
aeroportos sao locais que nunca serdo completamente acessiveis se ndo existirem servicos de
apoio ou forem acompanhados por alguém e, por isso, viajar sem acompanhamento parece ser

algo impossivel de concretizar,

“Um: o tamanho, que no aeroporto de Lisboa ndo ¢ terrivel, mas olha que ha umas portinhas
de embarque bem longinquas. ..quando ha a situacdo para se ir embarcar tem de se atravessar
o aeroporto de uma ponta a outra, portanto...Bom, ainda assim ha outros maiores, ok?
Portanto quanto maior o tamanho maior a dificuldade (...) Ponto ntimero dois: ¢ mutante.
Mutante em varios sentidos... Em sentido de cada vez que uma pessoa chega ao aeroporto e
jando viaja ha algum tempo, tem que descobrir qual é que é o esquema atual, porque as vezes
0 esquema € ir ao balcdo de assisténcia, independentemente de qualquer que seja a
companbhia, etc, etc, ir ao balcdo da assisténcia e no balcdo da assisténcia fazer tudo (...)
Quem diz o de Lishoa os outros provavelmente também sdo um bocado mutantes, entdo como
é possivel ensinar uma coisa destas a um cego a partida? Nao da. (...) é um sitio complicado
para ser acessivel (...) Para uma pessoa que ndo tenha residuo visual ou que tenha um residuo
visual que ndo dé para se orientar, ndo penso que...parto logo do principio que néo é acessivel
e muito dificilmente seria.” (E4)

“E assim...a acessibilidade...quer dizer na verdade eu acho que nenhum aeroporto é
completamente acessivel, porque se ndo nés nao precisamos de acompanhamento. O que se
fez ultimamente no aeroporto de Lishoa, claro que ja sdo grandes avangos, mas mesmo assim,
ndo da para nenhum cego ir sozinho. A acessibilidade ndo é nenhuma, quer dizer..., nés ndo
podemos andar sozinhos no aeroporto, quer dizer, eu ndo recomendo a ninguém. E que nem

uma pessoa com cdo-guia, porque eles ndo conseguem...” (E6)

Esta ideia foi corroborada pelo nosso contacto com a MYWAY, que acredita que pelo aeroporto
de Lisboa ser mais antigo é mais complicado de este ter um layout que possa ser mais acessivel

as pessoas com deficiéncias visuais,

“(...) aqui no aeroporto ha sempre imprevisibilidade (...) E assim: 0 nosso aeroporto ja é um
bocadinho velho, o layout é assim mais complicado, mas nds tentamos contornar essas
dificuldades com algumas iniciativas que tomamos, nomeadamente a instalagdo do piso
podotéatil, dos call points ¢ da... de alguma informagdo adicional para os passageiros.”

(Francisco Casegas)
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Os motivos apresentados para esta falta de acessibilidade no aeroporto de Lisboa e a incerteza
que as pessoas com deficiéncia visual sentem dentro do aeroporto assentaram no seu acesso fisico
e sensorial. Apesar de, posteriormente, estes dois tipos de acessos terem sido mencionados como
algo que os ajuda a orientarem-se pelo aeroporto, foram, ainda assim, mencionados por dois dos
entrevistados, que exaltaram a importancia do ambiente fisico ser acessivel. Nao nos podemos
esquecer que a acessibilidade dos espacos fisicos deveria ser um requisito basico dentro das
normas do Desenho Universal, que defende a necessidade de criar ambientes acessiveis e
funcionais. Neste caso, devido a versatilidade do aeroporto, torna-se dificil ter um design flexivel

gue possa ser adaptado a todas as necessidades das pessoas.

Apesar de 0 nosso contacto da MYWAY ter afirmado que a area publica do aeroporto é a mais

acessivel para que as pessoas com deficiéncias ou incapacidades se possam orientar,

“Sim, na parte publica...na aérea publica nds tentamos fazer com que eles se orientem o mais
autonomamente possivel...na parte publica ja esta apetrechado até ao momento que eles
fazem o contacto com a MYWAY e depois a partir dai eles estdo sempre acompanhados,

nunca ficam sozinhos.” (Francisco Casegas)

tal como mencionado nos estudos de Chang et al (2011) Darcy (2012) e Silva et al. (2019), os
entrevistados expressaram que este problema se manifesta logo a chegada ao aeroporto, quer pelos

pisos tateis, quer pela falta de ajuda prestada a entrada no aeroporto,

“Os pisos tateis s3o uma barreira, aquilo €... eu nem considero uma barreira, considero uma
inexisténcia, uma ineficacia, ndo € eficiente nem eficaz, é como se néo existisse. Sabe como
é que eu faco? Eu quando chego ao aeroporto, como da Ultima vez, que vou sozinha, eu vou
sozinha, eu chego, peco para encontrar algum porteiro, policia, alguém que esteja ali na
portaria e peco ajuda para alguém me levar ao balcdo do apoio, aquele balcdo que vamos
pedir a MYWAY. ... pronto, porque sozinha (...) € uma pena... se ha para 1a pisos tateis, eles
deviam ter alguma utilidade. (...) aqui o de Lisboa... epa aquilo é muito mau de se perceber...
muito mau, aquilo, a gente ndo chega a perceber que aquilo ndo leva muito a lado nenhum. ..
ndo sei qual ¢ a coeréncia daquilo, aquilo ¢ uma coisa muito incoerente (...) Ha pontas do
piso tatil que nos levam a portas de saida, ok, embora a pessoa nem saiba em que porta esta,
mas pronto. E depois hé outras que, por exemplo, param ali. Para ali, assim em lado nenhum.”
(E2)

“Olhe o tipo de — as grandes barreiras come¢am logo a entrada. Quando entra no aeroporto
de Lisboa pela parte das entradas para voos internacionais, tem uma...umas linhas,
umas...uns coisos no chdo para as pessoas poderem ser guiadas com a bengala e poderem
correr a parte frontal do aeroporto e conduzem todas elas a porta, mas nenhuma conduz para

o interior. O que é que acontece? A pessoa chega ali, apanha a linha e depois? Para onde é
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que vai? Para a esquerda, para a direita e para dentro? Para onde é que vai? (...) Olhe, eu a
Gltima vez que la estive e ndo foi ha muito tempo, foi em junho, o piso tatil ia — portanto, sai
das trés portas de entrada, corria as trés portas, mas depois ndo virava para dentro do balcéo
da MYWAY..., portanto...ndo virava...S0 se vira agora! (...) Ha de reparar que tem
uma...tinha uma...uma daquelas fitas que indicavam a passagem ao longo das...das montras,
mas nao havia piso tatil. O piso tatil & s6 em frente as portas...ndo digo que ndo haja agora,

certo? Porque a Gltima vez que 14 estive foi em junho, mas em junho ainda ndo havia.” (E5)

“Eu acho que, por exemplo, é chegar aos balcdes do check-in...(...) eu acho que o aeroporto
é enorme e eu, por exemplo, ndo consigo ir sozinha a uma casa de banho no aeroporto, ndo
consigo ir ao café sozinha...sei 14, ndo consigo ir a Duty Free! (...) N6s no aeroporto também
ndo conseguimos andar sozinhos (...) “Se me falar de acessibilidade em termos da existéncia
do piso tatil e tudo isso (...) imagino que isso também veio facilitar alguma coisa. Mas isso
ndo ¢é o suficiente. Especialmente se ha s6 nas entradas.... Pronto, e do que é que isso me

serve? Mas € isso que o estado paga. As pessoas também ndo fazem milagres.” (E6)

Além disso, ao contrario do que foi relatado anteriormente, dois entrevistados afirmaram a falta
de 0s acessos sonoros alertarem os passageiros das mudancas de portas e horarios, sem ser pelos

ecras,

“(...) se me deixarem muito cedo na porta de embarque, porque portas de embarque
mudam... de um minuto para o outro pode mudar da 22 para a 32! E ndo necessariamente
isso € anunciado por som! Isso pode simplesmente aparecer nos quadros... quem leu, leu,

quem nao leu...” (E4)

“Nédo ha nada sonoro, ndo ha absolutamente indica¢do nenhuma, ou seja, estamos sempre

dependentes da informacao que terceiros nos possam dar”. (E5)

A comunicacao verbal foi mencionada como uma necessidade fundamental para a acessibilidade
no aeroporto de Lisboa para as pessoas com deficiéncia visual, no entanto, o Entrevistado 4
mencionou a redugdo de balcGes de check-in para os check-ins automaticos da TAP, o que se
tornou numa frustragdo para as pessoas com deficiéncia visual que, se ndo fizerem o check-in
online, tém agora de ir a procura de alguém no aeroporto que as possa levar a um balcéo fisico

para as ajudar a fazer o check-in,

“O facto de a TAP em si ter passado a ter muitos menos balcdes e ter passado aquilo para os
check-ins autométicos também complica as coisas, na medida em que dantes ia-se a um
balcdo qualquer da TAP (...) agora ndo existe um balcdo qualquer da TAP! Tem de se correr
aquela zona do aeroporto, em busca de um funcionario que geralmente est4 rodeado de uma
quantidade de passageiros a perguntarem coisas (...) Portanto... 0 facto de a TAP ter deixado

de ter balcdes...também ndo ajuda muito a festa.” (E4)
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Uma das barreiras estruturais do aeroporto de Lisboa esta relacionada com a falta de pessoal no
servico da MYWAY, o que tem levado a vérias inconveniéncias e descontentamento por parte

das pessoas com deficiéncia visual:

1) Levar as pessoas com deficiéncia visual por meios inapropriados a sua

deficiéncia para facilitar o transporte

“Outra também que eu ndo gosto, ¢ s6 me aconteceu uma vez... foi quando eles fazem o
servico de entrada para o avido, também quererem levar os cegos sem ser pelas escadas... Eu
juro mesmo, foi a primeira vez que me acontecer ter de entrar por aqueles elevadores
estupidos, porque aquilo demora um horror de tempo. Primeiro que uma pessoa embarque
nas plataformas elevatorias ¢ muito humilhante para uma pessoa cega... eu so fui uma vez,
nunca na minha vida ndo tinha subido as escadas do avido, por amor da santa, nunca, nunca.
(...) La esta ¢é aquela falta de recursos que eles tém, ou seja, como ndo tém mais pessoas da
MYWAY disponiveis, querem logo juntar ali todos para irmos todos juntos (...) Pronto e era
isso que eles queriam um bocado fazer s6 que isto também torna — eu como...como pessoa

cega detesto ir nas plataformas elevatorias... acho que para mim néo faz sentido.” (E2)

Tal como o Entrevistado 2 mencionou, ser levado por meios que ndo sdo apropriados a sua
deficiéncia ndo so6 lhes retira o seu direito de escolha por onde e como quer ir, como pode ser
humilhante. Muitas pessoas podem pegar nestas experiéncias e desistirem de viajar por se
sentirem invalidados pelos métodos dos aeroportos. Felizmente, apesar destas inconveniéncias,
todos os entrevistados que passaram por este problema, com o tempo, aprenderam a lidar com

estas situagdes e fazer com que estas ndo estraguem a sua experiéncia.

2) Deixar as pessoas com deficiéncia sozinhas ap6s as deixarem nas portas de

embarque

“Quererem me levar demasiado cedo para a area de embarque porque... tém muito trabalho
e tem de ser aquela hora... Deixarem-me sozinha na zona de embarque, imagine, eu estou
sozinha numa zona que eu ndo conheco, imagine que eu preciso de ir & casa de banho, ou que
preciso de agua... Deixarem me sozinha numa zona que eu ndo conhego... Pior!
Esquecerem-se de me dizerem “Olhe eu agora vou deixa-la aqui, por favor ndo se mova, eu
vou pdr aqui nas anotagdes 0 seu aspeto e onde é que voceé esté e quando a porta de embarque
abrir, vird outro colega da minha equipa busca-la para a levar para o avido.” ¢ o colega néo
vem (...) nos Gltimos anos o maior problema deles, eu tenho impresséo, que é terem falta de
pessoal e, portanto, terem dificuldade em gerir tanto as horas as quais o balcdo de check-in
estd aberto, como as pessoas que tém a circular no aeroporto para fazerem o transporte e o
embarque de... dos passageiros... Porque, por exemplo, chegar ao aeroporto as cinco da

manhad, porque tem de ser e 0 balcdo estar fechado. Eu dirigi-me ao balcdo VIP da companhia
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que eu ia viajar e perguntei, disse “Olhe, desculpe eu estar aqui a incomoda-la, sei que ndo é
a sua funcdo, mas eu vou viajar, ndo vejo e ndo esta ninguém no bhalcdo de assisténcia e eu
sei que tenho de estar no aeroporto a esta hora porque tem de ser duas horas antes do
embarque e agora fazem imensa questdo disso, ainda por cima com esta historias todas do
COVID e papéis e mostrar papéis, mostrar formularios, fazem questdo que a gente esteja
duas horas antes”, e a menina disse “Ah, espere ai que eu vou ver”. Telefonou la para néo sei
para onde e disse-me “Olhe, eles ndo tém ninguém, so daqui a meia hora é que vai la estar o
colega, ndo se preocupe que eu faco aqui 0 seu embarque.”. E fez ela 0 embarque. .. e passado
algum tempo apareceu a pessoa da MYWAY para me ir buscar. Mais uma vez muitissimo
cedo porque estava provavelmente sozinho e ndo sabia o que fazer com os varios passageiros
que fossem aparecendo (...) ndo é forma de fazer com que as pessoas vao demasiado cedo
para a porta de embarque... ndo é forma. Nem para os passageiros, para quem ndo ¢ nada
agradavel, nem para eles mesmos porque correm o risco de, la esta, esquecerem-se de algum
passageiro. Primeiro andam a correr para os irem buscar todos e irem distribuir todos as
portas de embarque e depois andam a correr para fazer a volta das portinhas de embarque
todas para 0s descerem todos 14 para baixo, para os outros das carrinhas os apanharem (...)”
(E4)

“(...) depois ha falta de pessoal e tudo isso, pronto... E o que é que acontece, eu fiquei 1a
sentadinha numa sala com outras pessoas com incapacidade, o tempo foi passando, disseram-
me “Ah, ja vamos busca-la”. Quando eu cheguei disseram-me logo que 0 voo estava atrasado,
ok, o problema é quando o voo atrasa mais e ninguém que estd la na rececdo é capaz de
informar a pessoa com incapacidade visual que ndo vé o ecrd. Eu acho que isso é
fundamental, é porque isto j& ndo é a primeira, nem a segunda vez que me acontece. E,
portanto, eu fui obrigada a levantar-me do meu lugar, ir até ao balcdo, que eu por acaso até
sabia mais a0 menos onde é que estava e perguntar o que € que se estava a passar porque
ainda ndo me tinham ido buscar (...) ninguém foi capaz de me informar que o voo ainda
estava mais atrasado e, portanto, isso acontece frequentemente. Se os voos estdo atrasados
eles ndo dizem as pessoas que ndo vém. 1sso nao pode ser.” (E6)

3) Deixar as pessoas com deficiéncia visual para tras, priorizando outras pessoas

com deficiéncia,

“A chegada a Lisboa é simplesmente horrivel e estou a dizer isto com conhecimento de causa,
porque j me aconteceu duas vezes e sei de uma série de pessoas cegas que eu conheco. N6s
temos de comecar a reclamar em massa, porque eles ndo ddo prioridade. Ou seja, eles ddo
prioridade para quem vai para outros voos, ddo prioridade as partidas, e os cegos que chegam,
esperam. Nao é digno. N6s chegamos a esperar uma hora e meia. Eu, a Gltima vez disse aos
senhores: “Eu vou sozinha.”. Bem aquilo ndo estd a imaginar. A gente estava no quarto piso,

tinhamos de descer varios e eu peguei na bengala sozinha e “Eu vou, eu vou entrar em
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qualquer lado. Eu vou sozinha. Eu vou.”. Cada vez mais viajam pessoas com deficiéncia e
entdo quando o avido chega e a tripulacéo se despede de nds, esta sempre alguém porque ha
mais pessoas com deficiéncia, ha cadeiras de rodas, por exemplo. Imagine que 0 grupo sao
de sete pessoas com necessidade de apoio, pronto, sete pessoas, e dessas sete pessoas dois
somos cegos, imagine assim, foi o caso da ultima vez (...) Da prioridade a outros que vao
apanhar outros voos, da prioridade as pessoas com cadeiras de rodas e 0s cegos esperam. Ou
seja, quando, por exemplo, se uma pessoa da MYWAY esta a levar uma cadeira de rodas,
pode levar perfeitamente um cego de cada lado (...) A MYWAY nas chegadas esta a
funcionar muito mal... muito mal... (...) Mas nos aeroportos corre sempre em geral tudo
bem, exceto a chegada a Lisboa... a chegada a Lisboa eu dou nota ¢ que nem ¢é negativa, é

abaixo de zero” (E2)

“E chato quando se trata de deficiéncia visual, por exemplo, que as pessoas ficam & espera
de ndo sei quanto tempo porque eles tém que ir dar outra assisténcia em vez de levarem duas

pessoas a0 mesmo tempo que n&o custa nada...E que n&o podem.” (E6)

Este problema foi discutido com o0 nosso contacto da MYWAY e esclarecido que ndo existe

qualquer tipo de priorizacdo de passageiros, por isso, este contratempo nem deveria ter ocorrido.

Este descontentamento levou a que todas as pessoas entrevistadas para esta investigacao
manifestassem a necessidade de que para a MYWAY melhorar o seu servigo, seria necessario

contratar mais pessoal,

“Contrata¢do de mais recursos humanos. Porque eles ndo sdo maus profissionais, eles fazem
o melhor, ndo é, s6 que eles tém falta de recursos humanos e entdo... contratacdo de mais
recursos humanos, ndo ¢é ter um servigo s para dizer que tem...ou tém um servigo para
funcionar (...) é mesmo porque acho que ha falta de recursos humanos e eles tém de
estabelecer prioridades e para eles sair do aeroporto ndo € prioritario... pronto, mas claro que

também ndo é digno parands ndo é...” (E2)

“(...) Terem mais pessoal... ou entdo... j4 que ndo podem ter mais pessoal arranjem forma
de gerir as coisas da melhor maneira que puderem, ndo sei, aprendam a jogar tetris, porque...
porque tém — se ndo podem meter mais pessoal e tém de assegurar o trabalho... vdo ter que
fazer coisas de alguma maneira (...) As pessoas parecem ter uma melhor formagéo, uma
melhor nogdo de como é que se guia um cego, como se d& o cotovelo, de explicar como €é
que se vai para as zonas mais estreitas... parecem ter uma melhor noc¢do das coisas. Ainda
sdo um bocadinho atrapalhados quando se pede alguma coisa como a caminho da porta de
embarque, j& depois da seguranga pedir para dar uma passadinha na casa de banho, j& que
vou ter de ficar 14 sozinha ndo sei quanto tempo, ou pedir para comprar uma garrafa de agua,
porque ndo se pode passar com garrafas de &gua no raio X, portanto tem que se adquirir a

garrafa depois do raio X. Eles ficam muito atrapalhados e ha outros aeroportos em que néo,
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sdo simpatiquissimos, dizem “Ah claro que sim, espere s6 um bocadinho aqui no carrinho
que eu vou buscar uma garrafa de agua para si”. Sdo como € que eu hei de dizer...sdo muito
atenciosos, muito atenciosos sdo muito cavalheirescos, muito atenciosos. Aqui ainda ndo

chegaram a esse ponto (...)” (E4)

“(...) alguma formacdo aos proprios prestadores de servigo, porque muitas vezes nao sabem
muito bem como lidar com a deficiéncia visual (...) Eles estdo devidamente formados para
apoiar pessoas com deficiéncia motora, mas ndo tém a ideia de como é que se lida com a
deficiéncia visual e, portanto, muitas vezes o tipo de apoio que ddo também ndo é o mais
adequado...¢ o possivel, pronto, ¢ o possivel. Porque as pessoas ndo tém nogdo...ec ha
técnicas para lidar com a deficiéncia visual que sdo muito positivas, ndo so para quem guia,
como para quem é guiado e, portanto, é essa formacédo que eu acho que falta nas pessoas que
prestam o apoio as pessoas com deficiéncia.” (E5)

“(...) o que eu acho é que a MYWAY o0 que necessita neste momento é reforcar o
pessoal...porque...porque as vezes ha problemas com as assisténcias. Nao é o meu caso. Eu
nunca tive problemas com a assisténcia, praticamente, mas ja ouvi outros casos que tiveram
problemas... de outras pessoas. (...) Por isso é que a MYWAY existe, ndo é? S6 que o que
acho é que depois da pandemia as coisas pioraram muito porque eles nunca pensaram que as

pessoas voltassem a viajar tdo rapidamente e, portanto, ndo reforgcaram o pessoal.” (E6)

Esta necessidade também foi mencionada pelo nosso contacto da MYWAY, tendo sido apontada

como uma fraqueza que infelizmente ainda existe no servigo,

“(...) e as vezes ndo ha um...n8o ha um numero de pessoas suficientes, por uma razao ou
outra, e acaba por ser um bocadinho complicado e os passageiros sofrem um bocadinho.”

(Francisco Casegas)

Quanto as barreiras interpessoais, estas manifestaram-se maioritariamente devido as atitudes
negativas dos prestadores de servigo no aeroporto, quer pelos segurancas, empregados dos cafés
ou pelo servigo da MYWAY.

“S6 na Alemanha é que nds temos um bocadinho mais dificuldade... as comissarias sdo um
bocado... antipaticas. Pela...sei 14, deve ser pela sua cultura, jA me aconteceu uma comissaria
a dizer-me “Don’t touch me”, ndo queria que eu a tocasse. Ora a técnica de guia de um cego
é colocar a mao no braco da pessoa. E eu perguntei-lhe em inglés “Como € que eu vou consigo
se ndo a toco?” (...) O que é que eu fiz: eu tinha a bengala na m&o, fechada, abri a bengala,
e comecei a bater a bengala — a fazer técnica tac tac, aquela técnica de um lado para o outro
a bater no chdo, até com forca e a dar passinhos de bebé, um dois, um dois. Ela furiosa a
minha frente, tipo olha constantemente para tras e eu... pronto...se ndo lhe posso dar o

brago... eu s sei ir assim.” (E2)
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“So tive problemas uma vez que me queria ir embora do aeroporto, porque fui levar uma
amiga e nenhum seguranca me queria acompanhar...alias, depois ja nem sei como € que eu
resolvi isso. Sim, porque tipo ndo ¢ o trabalho deles. Eu fui acompanhar uma pessoa...ndo
sai de um voo, portanto...é assim todos se recusavam a dar me ajuda...e isso é complicado...,

mas isto ja foi ha uns anos. Mas é chato...” (E6)

Esta barreira foi apontada pelas pessoas com deficiéncia visual por acreditarem que estas
interagdes ocorrem por falta de formacao e conhecimento sobre as suas necessidades e como lidar

com elas, como pode ser corroborado nas seguintes citacdes,

“Outra barreira ¢ a falta de formagdo dos funcionarios, principalmente do bar. Muitas vezes
ndo é facil, ou seja, é claro que nos, através do dialogo, conseguimos ultrapassar, mas eles
estdo muito habituados a comunicarem com o olhar e pelos gestos, ndo €? Porque também
tém ali pessoas de todas as nacionalidades e, portanto, eles estdo constantemente habituados
até a comunicar sem usar a linguagem. E entdo ja ndo a usam quase, mas com um cego a

linguagem é fundamental, porque é o meio principal de comunica¢io.” (E2)

“A falta de formag@o que ha nos aeroportos...Para mim foi s6 mesmo essa parte de falta de
formacdo, porque o resto ... decerto que para uma pessoa cega deve ser muito mais
complicado, ndo é...pronto... (...) mas as pessoas tentam fazer, no é? As vezes podem nem

fazer da maneira correta, ndo €, mas fazem e ajudam, ndo é?” (E3)

“O grande problema é que n6s entramos no aeroporto e ndo h4 ninguém que se dirija anos e
temos de andar a perguntar a terceiros (...) Ha pessoas que se disponibilizam e vao nos 14
levar, ou chamam o seguranca. Mas 0s segurangas néo era preciso serem chamados deviam
ser obrigados a dirigirem-se ands (...) as pessoas cegas nao vém, também ndo sabem onde é
que estdo os segurancas e eles também ndo se dirigem a nds. E, portanto, temos de andar
sempre a pedir a terceiras pessoas que nos ajudem a ir aos pontos que precisamos de consultar

e isso é muito mau. Isso € a grande barreira que eu deteto no aeroporto de Lisboa (...)” (E5)

“Se calhar as pessoas terem mais formacéo, ndo é? Relativamente as vérias deficiéncias (...)
porque o que eu noto é que as pessoas as vezes sdo um bocadinho...tém um bocadinho falta
de sensibilidade, sdo um bocadinho de rotinas. E acho que isso ¢ um pouco...que também
nos incomoda um pouco (...) Quer dizer, em geral, até sabem que nos é que devemos dar o
brago e tudo isso, mas também j& aconteceu situacBes em que as pessoas S0 um
pouco...pronto...insensiveis (...) E se elas ndo — e se elas me agarrarem eu explico logo que

€ o contrério e tudo isso, porque as pessoas nao sdo obrigadas a saber tudo (...)” (E6)

O problema de falta de formacéo foi maioritariamente apontado para o servico da MYWAY. O
principal problema relatado, que atualmente foi resolvido e raramente acontece, foi a insisténcia

do servigo em trazer cadeiras de rodas para as pessoas com deficiéncia visual,
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“Mas 0 que é que acontece, n0s chegamos ao aeroporto e vem a cadeira de rodas e eu pronto,
cancelo-a logo, digo que quero apoio, mas ndo quero a cadeira. Pode haver sempre uma
pessoa cega que tenha por exemplo caido ontem e tenha o joelho esquerdo magoado, eu até

posso ser cega e ontem ter partido uma perna, mas a partida...” (E2)

“A experiéncia com a MYWAY tem dias. Nos ultimos tempos tém tido pontos em que
melhoraram e tém tido pontos em que pioraram. Os pontos em que melhoraram, era um ponto
que sempre me irritava absurdamente que era... eu sou cega, mas eu consigo caminhar
perfeitamente bem e até consigo correr... por que motivo é que levavam uma cadeira de rodas
e me queriam obrigar a andar na cadeira de rodas? Eu ndo compreendia...e recusava. E ja
tive altas discussdes. Entretanto esse ponto melhorou... foi melhorando ao longo dos anos,
ja chegou ao ponto em que eles ja perguntam se a pessoa precisa ou ndo de cadeira de rodas,
portanto... esse ponto acho que foi melhorando ao longo dos anos e acho que eles deviam

continuar a perguntar em vez de deduzirem coisas... eles ndo deviam deduzir coisas a partida

(...)" (E4)

“(...) alguma formagao aos proprios prestadores de servico (...) para tentarem ultrapassar a
situacio, normalmente trazem a cadeira de rodas (...) E evidente que ndo se sente confortavel
numa cadeira de rodas porgue ndo tem deficiéncia motora...tem deficiéncia visual e isso cria
por vezes alguma...algum...alguns constrangimentos, ndo so pela parte deles, como por parte

da pessoa com deficiéncia visual.” (E5)

“(...) eu ndo gosto de andar de cadeira de rodas. A ndo ser que, por exemplo, em Gatwick,
eles pediram se eu ndo me importava de utilizar aqueles carrinhos que eles tém para que as
pessoas se desviassem e fosse mais rapido a locomogdo dentro do aeroporto. Mas ai eu
compreendo, agora Lisboa... por amor de Deus. Em Lisboa eles levam algumas vezes a
cadeira de rodas e eu tor¢o logo o nariz. Digo logo que ndo quero. As pessoas acham que

pronto...sei 14, que por seremos cegos temos de andar de cadeira de rodas e ndo tem nada a

ver.” (E6)

Para o0 servigo, a cadeira de rodas pode ser uma forma de acelerar, podendo ser mais rapido levar
as pessoas onde precisam de estar, contudo, para as pessoas com deficiéncia visual a cadeira de
rodas pode ser humilhante e fazer crescer o sentimento de incapacidade, pois estas pessoas nao

tém qualquer problema na locomocéo.

Apesar de a maioria dos entrevistados ter tido algumas experiéncias menos boas, isso hunca 0s

afetou, como tal, ndo foram detetadas quaisquer barreiras intrapessoais.
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4. Aexperiéncia das pessoas com deficiéncia visual com o website e as redes sociais

do aeroporto de Lisboa

Com as entrevistas realizadas, podemos concluir que nenhum dos entrevistados utilizou alguma
vez 0 website ou as redes sociais do aeroporto de Lisboa, ndo sé para consultar informacdes sobre

a acessibilidade no aeroporto de Lisboa, como para consultar qualquer tipo de informacao,
“Nunca utilizei nenhum dos dois” (E1)
“Nunca consultei nenhum...” (E2)
“Nunca consultei...nem as redes sociais” (E3)

“Eu ndo recorri...nunca, nem nunca abri 0 site do aeroporto, nem sequer sabia que o

aeroporto tinha um site.” (E4)
“Nunca 0s abri.” (E5)

“Ndo, porque eu pego aos outros para o fazerem. E de informagdes nunca precisei de

procurar.” (E6)

Devido a este desconhecimento sobre estas tecnologias de informacdo e comunicacdo do
aeroporto de Lisboa, alguns dos entrevistados tiveram dificuldade em dar uma opinido sobre que

informacgfes achariam necessarias para la estarem presentes,
“Ndo me estou a recordar de nada...ndo sei...” (E1)

“eu gostava para dar informacdes mais concretas teria de facto ter utilizado...confesso que
ai... sei que ha pessoas o utilizam, mas néo consigo dar sugestdes muito concretas porque
uma vez que eu ndo utilizei seria aqui um bocadinho... Pronto eu ai s6 falo do que eu
conheco, ndo &, como eu ndo conhego muito bem ndo poderei dar aqui muitas sugestdes para
ja.” (E2)

“Pois ndo sei porque nunca consultei nenhum.” (E3)
“Sobre esse assunto eu nao lhe posso falar porque ndo conhego.” (E5)
“Eu ndo consigo responder porque eu ndo sei 0 que é que ha 14.” (E6)

N&o obstante, dois entrevistados exaltaram a necessidade de estas plataformas estarem sob as
normas de acessibilidade para que os leitores de ecra possam funcionar e, assim, as pessoas com

deficiéncia visual consigam ter acesso as informagoes,

“(...) para alguém que nunca viajou, pode sentir-se inseguro a viajar sozinho e talvez se
sentisse mais seguro se descobrisse que afinal essas coisas todas existem (...) serd que

respeita as normas de acessibilidade? Seré que se eu entrar nesse site utilizando um leitor de
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ecrd, digamos 0 JAWS ou NVDA ou o VVoiceOver, o que for, se eu entrar nesse site utilizando
um leitor de ecrd sera que consigo realmente ter acesso a essa informagio? ... E muito giro
vocé entrar num site e aquilo diz assim “Botdo 1, botdo 2, botdo 3, botdo imagem 1, botdo
imagem 2, botdo imagem 3” e vocé pensa “Hm...qual sera o que eu quero? Vamos fazer um
do li t4, pode ser que isto abra o que eu quero”, ou entdo ir abrindo cada um deles e ver o que
é que abre, ndo é? Algum ha de abrir uma coisa que me interessa. Portanto, ndo vale a pena
apenas ter 14 informagdo... Se tem 14 informacéo referente a deficiéncia visual, por exemplo,
ou outros tipos de deficiéncia, entdo ndo deveriam ter essa informacédo de forma acessivel?
Portanto é muito giro ter essa informacéo no site, mas também era giro que a informacao para
além de estar no site fosse acessivel...porque ndo basta estar la € preciso que alguém consiga
ler se estamos a falar de acessibilidade e de autonomia...ndo ¢ suposto que eu va pedir a

alguém que veja bem para me ir procurar alguma coisa no site do aecroporto.” (E4)

“(...) mas ha um conjunto de regras de acessibilidade que estdo implementadas e sdo
impostas a nivel nacional, principalmente aos servicos puablicos, e ha um diploma de 2018
que entrou em vigor em 2019 que impde a todas as entidades publicas a acessibilidade dos
seus sites a obedecer a um conjunto de regras que era bom que o aeroporto pudesse cumprir,
para que as pessoas com deficiéncia visual fossem auténomas, ndo s6 em consultar o site
para ver voos e etc., como até para realizar o check-in...porque eu ndo sei se um cego
consegue fazer o check-in sozinho, mas eu acho que nao, eu acho que tem de ser através de
terceiras pessoas...Pelo que eu conheco, tenho uma pessoa de familia que também viaja
bastante e o check-in tem de pedir sempre a alguém que Ihe faco o check-in, ndo é a propria
pessoa que faz, portanto eu acho que deveria ser acessivel, o cego devia ser autbnomo quando
entra nos sites...ndo s6 consultar os horarios dos voos, consultar tudo! Conseguir acesso a

toda a informacéo como qualquer outro cidadéo (...)” (E5)
5. O que é preciso melhorar no aeroporto de Lisboa?

Neste tema, procuramos saber o que é que as pessoas com deficiéncia visual acham que poderia
ser melhorado para que o aeroporto de Lisboa se tornasse num local mais acessivel. Ja sabemos
gue grande parte dos entrevistados acredita que tanto o aeroporto de Lisboa, como qualquer outro
aeroporto, dificilmente pode ser acessivel, no entanto, é possivel implementar métodos e meios

para aprimorar o Servigco no aeroporto.

Através das entrevistas retiramos seis sugestdes que podem ser fundamentais para melhorar a
experiéncia das pessoas com deficiéncia visual no aeroporto de Lisboa: Contratagdo e formacédo
de pessoal; Apoio a entrada do Aeroporto; Meios de transporte; Equipamentos em Braille;

Entretenimento em Braille; e Criacdo de uma aplicagdo para a assisténcia de navegacao.
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1) Contratacéo e formagéo de pessoal

Ao logo desta investigacéo foi reportada, por mais do que uma vez, a importancia da contratagéo
e formacdo de pessoal no aeroporto, principalmente para o servico da MYWAY, dado que o
aeroporto € um sitio onde dificilmente uma pessoa com deficiéncia consegue ter total

independéncia e chegar ao seu destino sem necessitar de assisténcia.

Por esse motivo, este ponto foi dos mais discutidos e necessitados pela maioria dos entrevistados,
por sentirem que, as vezes, as coisas ndo correm tdo bem devido a estas falhas, o que Ihes traz

mais ansiedade durante a viagem, em vez de desfrutarem da experiéncia,

“(...) acho que o indispensavel é que haja funcionarios em ndmero suficiente e com formagao
suficiente para fazerem o acompanhamento das pessoas e que haja material suficiente para
fazer esse acompanhamento, carrinhos de bebé para quem for preciso, cadeiras de roda para
quem for preciso, os carrinhos elétricos como ja falamos seriam bons...portanto, boa
comunicacdo entre eles e outras pessoas, uma boa gestdo da equipa e da informacao e boa
comunicacdo entre eles (...) de modo a conseguirem atender a todos que...os que precisam

e material, 0 que ja existe e mais algum que possa ser util.” (E4)

“Acho que todos os segurangas deviam ter formagéo e indicagdes para quando chegasse ou
viesse uma pessoa cega dentro do aeroporto, imediatamente se dirigir a ela, como obrigacéo,
ndo como devocao, ou seja, tivessem o dever de imediatamente se dirigirem a pessoa para a

apoiar até ao balcdo adequado (...)” (E5)

“(...) A caracteristica essencial € ter uma boa assisténcia, dentro do aeroporto, ndo ¢, da
MYWAY. E para isso é preciso reforcar o pessoal como ja referi anteriormente (...) Acho
que ¢ mesmo a formagdo as pessoas que 14 estdo. Ser uma formacdo se calhar mais...tipo
direcionada, ndo €, para deficiéncia visual, para deficiéncia auditiva, para... porque ndo ¢

tudo no mesmo saco. E a existéncia de avisos sonoros.” (E6)
2) Apoio a entrada do Aeroporto

A ideia de um apoio a entrada foi o segundo ponto mais discutido pelos entrevistados, por
sentirem a caréncia de assisténcia mal chegam ao aeroporto. Este é o primeiro impacto que tém
com o aeroporto e, como tal, deveria ser mais encorajador para que as pessoas com deficiéncia

visual ndo se sintam logo perdidas quando chegam,

“(...) oacolhimento, eu acho que poderia ser mais... paraas pessoas com deficiéncia visual,
deviam ter mesmo em cada entrada tipo um balcdozinho para acolher especificamente
pessoas com dificuldades ... ndo s6 cegos, mas também pessoas que ndo sabem mesmo para
onde querem ir, pronto, quem vé normalmente procura 0s segurangas, procura os balcdes
para ir perguntar as informag@es. NGs, até encontrar alguém...as pessoas nem sempre...as
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vezes dirigem-se a nos, outras vezes ndo. Nés temos de pedir ajuda para encontrar. Entéo, eu
penso que poderia haver um melhor acolhimento aqui, ndo é? Podia haver sempre 0s mesmos
locais, trés...quatro...eu acho que o aeroporto tem...ndo sei... em cada entrada, digamos
assim, devia haver ali um sitio especifico para acolhimentos, onde as pessoas vao pedir a
primeira informacdo (...) Portanto, logo assim destacados tipo um quiosque, como quem esta
a vender gelados! Um quiosquezinho logo ali de informacédo. Eles mandam-nos muito dirigir
ao balcdo “Ah, tem que ir ali até ao balcdo das bagagens e balcdo onde se chamaa MYWAY”,

mas ir até 14...pronto temos que sempre encontrar alguém que nos leve até 14.” (E2)

“(...) olha, imagina que o aeroporto realmente queria prestar um servico de exceléncia, podia
haver funcionarios no meio dos segurancas, por exemplo, supomos que existam segurancas
em numero suficiente que quando uma pessoa deficiente visual entrasse sozinha no aeroporto
se aproximassem dessa pessoa (...) € a acompanhasse aonde ela necessitasse de ser
acompanhada. E... pronto que fosse prestado esse servigo as pessoas...seria possivel, seria
uma forma de tornar um deficiente visual autbnomo no aeroporto...sim, se calhar... com um
acompanhante e ndo com piso tatil ou alguma coisa que tentasse guiar a pessoa sozinha por
si mesma (...) Desde o inicio, desde que a pessoa chega ao metro e sai para o lado do

aeroporto que houvesse um acompanhamento.” (E4)

“(...) um apoio adequado desde a entrada das portas até ao local que nés queiramos dirigir”

(ES)
3) Meios de transporte
Apesar da existéncia dos carrinhos elétricos, como foi confirmado na entrevista coma MYWAY,

“Sim, o aeroporto de lisboa tem os carrinhos elétricos para poder levar mais pessoas. Temos
dois tipos de carrinhos. Curtas distancias, normalmente o servico da MYWAY leva o
passageiro a pé, para longas distancias as vezes usam 0s buggies ou os emobi (cadeira
operada sé por operador que leva 3 passageiros)” (Francisco Casegas)

muitos dos entrevistados mencionaram por alto a inexisténcia destes, como foi o caso do
Entrevistado 4, que explicou os beneficios destes carrinhos em aeroportos de outros paises para a

realizacdo das assisténcias, enquanto em Portugal acreditava que ndo existiam nenhuns.

“Por outro lado, hd uma coisa que acontece em alguns aeroportos e que ndo acontece em
Lisboa, que é: existem carrinhos elétricos que transportam as pessoas. E com aquele carrinho
elétrico, eles conseguem levar, por exemplo, quatro passageiros tranquilamente e vao
distribui-los pelas portas de embarque tranquilamente porque tém tempo porque o carrinho
nio anda muito depressa, mas anda mais depressa do que as pessoas andam a pé! (...)

Portanto, aqueles carrinhos sdo muito uteis (...)” (E4)
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A utilizacdo destes carrinhos elétricos pode ser o suficiente para combater as barreiras
mencionadas, como a priorizacdo de pessoas com outras deficiéncias as pessoas com deficiéncia

visual, que ficam tempos indeterminados a espera para serem levados.

Além disso, também foi mencionada a utilizacdo das mangas para o embarque e desembarque de
passageiros, dado que torna o caminho mais plano e assim mais facil e confortavel, ndo s6 para
0s passageiros com deficiéncia visual, como para qualquer passageiro que tenha alguma

dificuldade em subir escadas,

“(...) existem muitas poucas mangas de acesso aos avides. Eu nem sei sequer se cheguei
algum dia a embarcar ou desembarcar através de uma manga no aeroporto de Lishoa. Nio...
ndo sei qual é a localizacdo nem qual é a gestdo da coisa, ndo sei se sé alguns voos é que la
vao se s6 algum tipo de avido € que la vdo, mas eu penso que existem muito poucas (...) Isso
é uma pena porque o embarque e desembarque através de manga, obviamente é muito mais
rapido e muito mais facil para pessoas com qualquer tipo de problema, néo é, tanto para quem

anda de cadeira de rodas como para quem veja mal ou ndo veja...” (E4)

Neste aspeto, 0 nosso contacto com a MYWAY confirmou a existéncia de novos meios de
transporte que estdo a ser essenciais para facilitar o transporte dos passageiros e que, por reflexo,

ajudam a otimizar o servigo (Figura 6 e Figura 7),

“Compramos dois ambulifts e duas VTAs. O ambulift é este aparelhozinho aqui, este veiculo,
gue nds usamos em que casos: tu aqui tens dois tipos de embarque, 0 em manga, que é quando
tu entras diretamente no avido por aquele brago e outros que é o remoto, o remoto é quando
tens de ir de autocarro e depois ir para o avido. Nos casos do autocarro o passageiro depois
chega la e tem umas escadinhas para subir, sé que, claro, que ha passageiros que nao
conseguem subir, entdo ndés usamos este veiculo para fazer de plataforma elevatéria e o
passageiro sai diretamente no avido. O VTA sdo as viaturas de transporte adaptado, sdo umas
carrinhas normais que nés usamos tipo aquelas de nove lugares, mas sem maior parte dos
bancos, para as cadeiras de rodas, com as devidas alteracdes...e transporta o passageiro desde
o0 terminal até ao avido. Depois sdo transferidos para o ambulift, se for necessario (...) s6

chamas o ambulift quando os passageiros ndo conseguem subir as escadas.”
4) Equipamentos em Braille

Dado que as unicas informacdes em Braille no aeroporto de Lisboa s&o nos bot6es dos call points

da MYWAY e nos elevadores da area publica,

“Temos sinais de Braille nos call points da MYWAY e todos os elevadores da &rea publica
tém botdes com Braille e depois acrescentamos a informacgéo que ha em cada piso. No lado

ar ndo temos sinalizagdo.” (Francisco Casegas)
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alguns dos entrevistados acreditam que existe uma grande falta de informacgdes acessiveis. Além
disso, o0s pisos tateis, que foram muito discutidos, foram apontados como algo que também seria

fundamental para aumentar a sua autonomia,

“Além disso, se nos pusessem uma indicagdo na porta, a dizer, imagine, casa de banho
homens, casa de banho mulheres, se todas tivessem, os cegos iriam tocar. Eu entre a
possibilidade em entrar na casa de banho dos homens ou de entrar na certa, com certeza que

eu iria procurar informagéo.” (E2)

“(...) aquelas indicac0es tateis, coloca-las e estendé-las até aos locais adequados que prestam

apoio as pessoas, ndo é..., pelos menos sempre geram alguma autonomia.” (E5)
5) Entretenimento em Braille

O Entrevistado 1 foi o Gnico a mencionar a necessidade de entretenimento em Braille, para que
as pessoas que gostam de ler se consigam entreter e passar o tempo, tanto na espera pelo

embargue, como no aviéo,

“(...) da mesma maneira que as pessoas que veem leem revistas ou livros ou consultam
alguma coisa, nds também temos essa possibilidade de ler em Braille, pronto, haver algumas
coisas. Por exemplo. a maior parte dos elevadores tem Braille, mas se calhar outras coisas
também deveriam ter (...) nés também podiamos ter livros ou revistas em Braille...que
também nos pudessem ajudar nesse sentido, para também nos entretermos um pouco na
viagem. Para nos entretermos também a ler alguma coisa ou entdo, sei l4..., por exemplo
mapas tateis das cidades dos paises para onde iamos e pronto, acho que também passava mais
por ai.” (E1)

6) Criacdo de uma aplicacdo para a assisténcia de navegacao

Por fim, ainda foi referida a criacdo de uma aplicagdo com as mesmas fun¢bes da investigacéo,
acima mencionada, de Guerreiro et al. (2019), com o objetivo de orientar as pessoas com
deficiéncia visual nos aeroportos. Mas esta ideia foi declarada com pouca confianga devido a sua

funcionalidade num espaco tdo complicado e movimentado, como o aeroporto de Lisboa,

“(...) podes arranjar alguma APP maravilhosa para o telemével que dém indicagdes dentro
do aeroporto com algum sinal por Bluetooth ou o que seja de “Vocé esta perto do balcdo
numero ndo sei quantos”, “Vocé esta perto de uma casa de banho”, “Vocé esta perto de um
café”. Até se pode arranjar, imagina, ndo seria impossivel, uma APP e meter pontos de...la
pelo aeroporto fora, que tivessem informacdes, que a pessoa pudesse captar com o telemdvel
se quisesse. Mas, isso faria com que a pessoa se conseguisse deslocar sozinha, num sitio onde
pessoas passam a correr sem olhar para o lado com malas... serd que seria realmente

possivel... ndo sei. Nunca tinha pensado nisso.” (E4)
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De acordo com o nosso contacto da MYWAY, estdo a ser feitos planos para melhorar a
acessibilidade no aeroporto de Lisboa para as pessoas com deficiéncia visual, o que demonstra
que ndo sé o servigo esta disposto a melhorar, como dao importancia ao feedback das pessoas,

“A nossa ideia ¢ tentar expandir aquilo que ja fizemos a nivel do piso podo tatil, se calhar
pensar na extensdo a outras areas, aumentar também as pontes onde temos também os
diretorios de Braille ou até criar plantas do aeroporto em Braille para as pessoas saberem que
servicos é que ha e ndo ha. Pronto, basicamente é estender alguns servicos que ja temos (...)
vamos tentar melhorar ¢ também queremos que...receber feedback, levamos o feedback a
sério, ja implementamos coisas com base nas sugestdes que recebemos, nao sé de passageiros
com mobilidade reduzida, mas também passageiros em geral e pronto, 0 nosso objetivo é

sempre melhorar.” (Francisco Casegas)
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10. Conclusao

Ao longo desta dissertacdo foram abordados diversos tdpicos fundamentais para o seu
enquadramento, nomeadamente: a Acessibilidade; o Turismo Acessivel e as suas barreiras; a
Deficiéncia e a Incapacidade; a Deficiéncia Visual; o Turista com deficiéncia visual e, por fim, a
acessibilidade nos aeroportos.

O Turismo tem contribuido excecionalmente para o desenvolvimento ndo s6 das sociedades como
pessoal. Por esse motivo, este tornou-se num direito de todos e, como tal, nenhuma pessoa deveria

ser discriminada e impedida de participar neste setor.

O Turismo Acessivel e Inclusivo é uma area em constante evolugdo, que tem por objetivo tornar
o0 turismo numa atividade acessivel a todas as pessoas, independentemente das suas deficiéncias
ou incapacidades, dado que a acessibilidade é fundamental para todas as pessoas conseguirem
viver uma vida mais livre e independente, pois a qualgquer momento da nossa vida poderemos

necessitar de algum tipo de ajuda ou assisténcia.

Muitas legislacBes, programas e planos de acdo tém sido implementados para garantir a
acessibilidade no setor turistico e, assim, conseguirem garantir a protecdo dos direitos dos turistas
e a inclusdo social; contudo, ainda ha muitas barreiras que dificultam a participacéo das pessoas

nas atividades turisticas e, muitas vezes, podem levar a que as pessoas desistam de viajar.

As barreiras podem ser intrapessoais (restricdes de origem pessoal), interpessoais (restri¢ces
apreendidas por interacdes com outros) e estruturais (restricdes fora do controlo do individuo e
relacionadas com o ambiente fisico). Para a possivel ultrapassagem destas barreiras, Jackson,
Crawford e Godbey idealizaram em 1993 as “estratégias de negociacao”, fundamentando que as
pessoas sdo capazes de desenvolver capacidades a medida que tém experiéncias turisticas, para

conseguirem dominar os efeitos destas barreiras (Devile et a., 2018).

Estas barreiras sdo especialmente desafiantes para as pessoas com deficiéncias ou incapacidades,
que atualmente tém estado cada vez mais a aumentar a sua participagdo em atividades turisticas.
Por outro lado, verificou-se um forte incremento deste grupo populacional, gragas ao crescimento
da esperanca média de vida e & diminuicdo da natalidade, o que acelerou o envelhecimento da
populagdo, com o consequente aumento de deficiéncias e incapacidades, facto que, naturalmente,

fez crescer a necessidade de tornar o turismo mais acessivel.

O objetivo aplicado desta dissertacdo passou pela necessidade de entender se o aeroporto de
Lisboa é acessivel para as pessoas com deficiéncia visual, uma vez que estas pessoas, apesar de
terem os mesmos desejos e motivacdes para viajar como qualquer outro turista, ndo costumam

ser tdo incluidos nas investigagdes sobre o Turismo Acessivel, pois ainda existe a convicgao de
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que o turismo é um setor exigentemente visual, 0 que ndo é o caso, visto que o turismo é uma

experiéncia multissensorial.

Assim sendo, esta investigacdo, para além do necessario enquadramento tedrico-conceptual,
possibilitou a compreensao da acessibilidade do aeroporto de Lisboa e dos diferentes pontos de
vista das pessoas com deficiéncia visual sobre a acessibilidade no aeroporto, através das
entrevistas semiestruturadas ao nosso contacto com a MYWAY e a pessoas com deficiéncia

visual.

Além disso, tentdmos compreender ndo sé se 0 aeroporto, em si mesmo, estava adaptado para as
pessoas com deficiéncias visuais, mas também o uso que este faz das tecnologias de informacéo
e comunicacdo, sendo que estas sdo ferramentas fundamentais para que os turistas obtenham
informac6es sobre os locais para onde vdo, de modo a conseguirem garantir a sua seguranca e
melhorar a sua experiéncia turistica, ao criarem “estratégias de negociagdo” adequadas a cada

barreira que um local ou servigo possa suscitar.

As tecnologias de informacdo e comunicacgao tém sido fundamentais para 0 acesso e disseminagéo
da informacéo turistica a todas as pessoas (Devile, 2014). Todavia, ap06s a analise do website e
das redes sociais do Aeroporto de Lisboa, podemos concluir que tanto a sua navegabilidade como
0 contetdo disponivel ainda sdo mediocres no dominio da acessibilidade, especialmente para

pessoas com deficiéncia visual.

Para a analise do website do aeroporto de Lisboa utilizamos as ferramentas de andlise de
acessibilidade automatica TAW, AChecker, Accessibility Checker e Access Monitor, por ndo sé
serem grétis e de facil compreensdo, como por seguirem as Diretrizes de Acessibilidade para o
Contetudo da Web (WCAG), um guia que define 0 que é necessario para tornar os websites

acessiveis para as pessoas com deficiéncias.

Através destas ferramentas foi possivel observar que o website do Aeroporto de Lisboa ainda tem
muito que mudar para se tornar acessivel as pessoas com deficiéncia visual, dado que foram
encontradas diversas barreiras, devido a incompatibilidade do website com as tecnologias de

assisténcia, principalmente com os leitores de ecra.

Apesar de a avaliacdo da acessibilidade do website do aeroporto de Lisboa ter sido realizada com
base no nivel de conformidade A, para termos nogdo dos niveis basicos da acessibilidade e
usabilidade do website, foram detetados bastantes erros, o que nos levou a concluir que este
website ndo respeita as normas de acessibilidade, dado que estes tém de, no minimo, cumprir com
o0 nivel de conformidade AA e o aeroporto de Lisboa nem com o nivel de conformidade A é

totalmente acessivel.
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Foram destacadas falhas em todos os quatro principios destas diretrizes — Percetivel; Operavel;
Compreensivel; Robusto — sendo que o principio que apresentou mais falhas foi o da
percetibilidade, que esta relacionado com a falta de alternativas do contetdo, o que afeta
diretamente as pessoas com deficiéncias visuais, pois sem alternativas de texto, por exemplo, para

imagens, o contetido torna-se incompreensivel.

J& no que respeita as redes sociais — Facebook e Instagram —, apesar de estarem cada vez mais
faceis de navegar, gracas as ferramentas que tém sido implementadas para melhorar a sua
acessibilidade, as contas do Aeroporto de Lisboa ndo aproveitam estas solucfes para tornar o seu
conteldo mais acessivel a pessoas com deficiéncias visuais, fazendo com que seja quase

impossivel compreender plenamente o contetido das suas publicacdes.

Além do mais, existe uma escassez de informacdes sobre a acessibilidade no Aeroporto de Lisboa
nestes meios de comunicacdo, o que se traduz numa grande barreira para o planeamento de
viagens, pois a auséncia de conhecimento prévio podera aumentar a ansiedade e inseguranca das

pessoas e, consequentemente, criar receio de viajar para Portugal.

Existem, pois, varios aspetos nos quais o Aeroporto de Lisboa pode melhorar a comunicagéo no
que diz respeito a acessibilidade para pessoas com deficiéncia visual, de forma a tornar essa
comunicacdo mais clara, compreensivel, pormenorizada e inclusiva, especialmente nas redes
sociais, para ndo sé melhorar o envolvimento e relacdo com os turistas, como também dar-lhes

mais seguranca.

Contudo, a partir das entrevistas realizadas podemos concluir que tanto o website como as redes
sociais ndo sao tendencialmente utilizados; admitimos que essa indicacdo possa ocorrer devido a
idade dos entrevistados e por estes ja viajarem ha bastantes anos e, por isso, nunca sentiram a
necessidade de os consultar para certificarem a acessibilidade no aeroporto de Lisboa; ou porgque
acreditam que estas informagdes ndo estariam presentes, dado que os aeroportos séo locais
confusos e mutantes, o que dificilmente os torna acessiveis a um nivel para que pessoas com

deficiéncia visual, sozinhas, os possam utilizar com sucesso.

As entrevistas as pessoas com deficiéncia visual permitiram, ainda, comprovar aquilo que fora
apurado durante a revisdo da literatura sobre a acessibilidade nos aeroportos e as barreiras que

estas pessoas tém de enfrentar.

Segundo os entrevistados, a acessibilidade do aeroporto de Lisboa é aceitavel tendo em conta o
local em estudo. As pessoas deram grande valor ao servico da MYWAY, aos acessos até ao

aeroporto e aos avisos sonoros do mesmo.
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Tal como verificado na revisdo da literatura, podemos confirmar que as maiores barreiras dos

turistas com deficiéncia visual séo as barreiras estruturais e interpessoais.

As principais barreiras estruturais apreendidas nesta investigacdo estdo ligadas ao tamanho do
aeroporto e a sua versatilidade, falta de pessoal no servico da MYWAY e aos avisos sonoros.

O tamanho e a versatilidade do aeroporto de Lisboa dificultam a navegagdo pelo mesmo, tendo
em conta que as pessoas com deficiéncia visual utilizam a sua memoria para se conseguirem
orientar pelo espaco. Além do mais, exatamente por causa do tamanho do aeroporto, 0s pisos
tateis tornam-se complicados de utilizar, para indicarem para onde levam as pessoas, ja que
nenhum se encontra dentro do aeroporto, pois seria ainda mais confuso para as pessoas com

deficiéncia visual.

A falta de pessoal no servico da MYWAY tem restringindo um pouco a experiéncia da pessoa
com deficiéncia visual, pois dificilmente pode explorar o aeroporto como qualquer outro
passageiro, devido ao horario apertado que os profissionais da MYWAY tém para conseguirem
cumprir todo o seu servico. Esta dificuldade dos profissionais conseguirem gerir o tempo com 0s
passageiros com deficiéncias visuais tem levado a alguns problemas, como deixar as pessoas
demasiado cedo nas portas de embarque sozinhas, o que as impede de conseguirem ir a casa de
banho ou se alimentarem, atrasarem-se para 0s voos caso estes mudem de porta e ninguém va
buscar estas pessoas e priorizar passageiros com outras deficiéncias, deixando para tras as pessoas
com deficiéncia visual, ou leva-las em cadeiras de rodas para poderem facilitar e tornar mais
rapido o servico — felizmente verificou-se que os profissionais da MYWAY ja ndo trazem a
cadeira de rodas por saberem que isso traz um grande descontentamento as pessoas com

deficiéncia visual que ndo tém qualquer problema de locomocao.

Quanto aos avisos sonoros, apesar de existirem, alguns entrevistados ndo sabiam da existéncia

dos mesmos, talvez por causa do barulho constante presente no aeroporto.

Ja as barreiras interpessoais estavam relacionadas as atitudes negativas dos prestadores de servigo

no aeroporto como os profissionais da MYWAY, segurangas e empregados de cafés.

Face a estes contratempos, as pessoas entrevistadas mantiveram-se sempre positivas e assim
conseguiram lidar com o maximo de boa disposic¢do para que estas experiéncias menos boas ndo

afetassem a sua viagem.

Para contornar qualquer complicagdo que pudesse surgir, passaram a criar algumas “estratégias

de negociacdo”, como pedir o servico da MYWAY, realizar o check-in online, avisar os
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comissarios de bordo da sua deficiéncia, ir dando checkpoints a amigos ou familiares para que
saibam por onde andam e pedir a alguém para ficar no aeroporto caso aconteca alguma coisa.

Durante a analise das entrevistas, foi possivel comparar aquilo que era dito pelas pessoas com
deficiéncia visual e com o0 nosso contacto da MYWAY, e percebemos que grande parte das
pessoas entrevistadas ainda ndo teve oportunidade de desfrutar de todos os equipamentos

acessiveis que 0 aeroporto tem ao seu dispor.

Por outro lado, podemos verificar que a MYWAY esta consciente das suas falhas e, por isso,
esforca-se para melhorar naquilo que € estruturalmente possivel no aeroporto de Lisboa; tem
criado mais espacos para as pessoas com deficiéncias e comprado meios de transportes, como as

VTAs ou os ambulifts, para facilitar a deslocagdo das pessoas com deficiéncias.

Como ja referido, a maioria das pessoas entrevistadas acredita que o aeroporto de Lisboa é um
espaco que dificilmente poderia ser acessivel para que uma pessoa com deficiéncia visual consiga

viajar sozinha, devido a natureza da sua infraestrutura.

Contudo, face as barreiras mencionadas, os entrevistados acreditam que existem varios meios
para aumentar a acessibilidade do aeroporto e acabar com as barreiras, acima mencionadas, que
passam pela formacdo das pessoas que la trabalham, para saberem lidar e interagir com pessoas
com deficiéncias visuais, a contratacdo de mais pessoal, principalmente da MYWAY, a utilizacdo
dos carrinhos elétricos e das mangas para otimizar e facilitar o transporte, equipamentos mais
acessiveis e funcionais, como os pisos tateis, informacdes e entretenimento em Braille e a possivel
criacdo de uma aplicacdo que facilite a orientacdo das pessoas com deficiéncia visual na sua

circulacdo pelo aeroporto.

Com os dados desta investigacdo e 0 apoio da revisdo da literatura, foi possivel concluir que o0s
objetivos desta investigacdo foram alcangados, apesar de algumas limitagdes, pois encontramos
poucas pessoas gue estivessem interessadas em participar nas entrevistas; na verdade, ao longo
dessa fase foi explicado a investigadora, por instituicdes e alguns dos entrevistados, que havia
uma grande falta de vontade por parte destas pessoas em participarem em estudos desta natureza,
por nunca verem nenhuma mudanca consequente ou sequer receberem feedback por parte dos

investigadores.

Ainda assim, este estudo permitiu compreender como sdo as experiéncias das pessoas com
deficiéncia visual ndo sé no aeroporto de Lisboa, como nos aeroportos, em geral, 0 que podera
ser importante para que estudos futuros consigam implementar estratégias que potencializem

estes espagos.
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Por fim, é importante relembrar que, tal como o modelo social de abordagem a deficiéncia
defende, ndo é a deficiéncia que torna as pessoas incapazes, mas sim o ambiente em seu redor;
como tal, a remocdo de barreiras ndo sé € uma obrigacgao legal como uma responsabilidade social

para garantir os direitos das pessoas com deficiéncia.

Por esse motivo, € fundamental haver mais investigacdes na area do Turismo Acessivel, e em
particular na acessibilidade nos aeroportos, aumentando a confianca das pessoas com deficiéncia
para conseguirem viajar. Pode também ser importante que em futuras investigacdes haja uma
maior diversidade de pessoas com diferentes tipos de deficiéncia visual e de utilizacdo de meios

de locomocéo, neste caso, com cdes-guia, 0 que, infelizmente, ndo ocorreu neste projeto.

Além disso, seria enriquecedor ter pessoas com deficiéncia visual a utilizarem o website do
aeroporto de Lisboa, sendo que existem erros identificados pelas ferramentas utilizadas que
precisam de ser verificados por uma pessoa, e alguns dos erros ndo identificados podem, as vezes,

até representar algum tipo de barreira para quem tem problemas de visao.

Com esta investigagcdo consideramos ter conseguido aumentar o conhecimento nesta area e
esperamos impulsionar o desenvolvimento de mais trabalhos, pois é fundamental a continuagéo
de investigacdes futuras para se continuar a lutar para uma participacdo plena das pessoas com

deficiéncias e incapacidades no turismo.
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Anexos

ANEXO | — Tréfego de passageiros nos principais aeroportos: Lisboa, Porto e Faro,

2015-2021, em percentagem

Passageiros

Anos Total Aeroporto de Lisboa Aeroporto do Porto Aeroporto de Faro Outros aeroportos
2015 100,0 50,8 204 16,3 125
2016 100,0 496 207 16,9 128
2017 100,0 506 205 16,6 12,4
2018 100,0 516 212 15,4 17
2019 100,0 519 218 15,0 13
2020 100,0 50,4 241 12,0 135
2021 Pro 100,0 Pro 47,5 Pro 22,8 Pro 12,8 Pro 17,0

Fonte: PORDATA (2022)

ANEXO Il — Tréafego de passageiros no Aeroporto de Lisboa/ Humberto Delgado,
2015-2021

Passenger traffic at major airports: Lisbon
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ANEXO Il — Comparacdo percentual do trafego de passageiros nos principais

aeroportos: Lisboa, Porto e Faro, 2016-2021

Passageiros
Anos Total Aeroporto de Lisboa Aeroporto do Porto Aeroporto de Faro Outros aeroportos
2015 - - -
2016 143 17 15,9 185 16,5
2017 18,5 18,8 15,1 144 12,8
2018 63 89 10,7 05 14
2019 6.8 7.4 9.8 3.7 29
2020 -69,4 70,3 662 755 636
2021 Pro39,3 Pro312 Pro 31,8 Pro 48,0 Pro75,1

ANEXO IV — Lado Ar e Lado Terra do Aeroporto de Lisboa/ Humberto Delgado

Fonte: PORDATA (2022)

lmtall&bu Instal Edifici
Combustiveis ncn?r?c?g“ escmcél'“ioc

Parque de
estacionamento

LEGENDA

D Lado Terra

Area restrita

— . . Arearesorvada o L oy e
Lado Ar do aeroporto - E:&,kw - Lf’g%.,?:a

Fonte: Aeroportos de Portugal & VINCI Airports (2018)
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ANEXO V — Exemplo de Imagem do Facebook de Lisboa sem texto alternativo

Q,
ME!

POSSO
AJUDAR?
MAY | HELP
YOU?

(@)

ANA - Aeroportos de Portugal
£ que posso suds

Fonte: ANA — Facebook do Aeroporto de Lisboa (2022)
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Apéndices

Apéndice | — Tipologia de Deficiéncias Visuais

Miopia

As pessoas com miopia tém dificuldade em ver ao longe. Na maioria dos casos, a
miopia é considerada um problema benigno, sendo que pode ser objeto da correcao
Gtica adequada, isto é, através do uso de dculos, lentes de contacto ou cirurgia refrativa
(Morgan et al., 2012). Contudo, quando se trata de miopia degenerativa ou maligna,

nem sempre a correcdo 6tica adequada funciona (Ministério da Salde, 2016).

Astigmatismo

As pessoas com astigmatismo tém dificuldade em ver com nitidez a qualquer
distancia. Segundo o Ministério de Saude (2016, pp. 9), isto acontece quando o “(...)
raio de curvatura de alguma das superficies do globo ocular (cérnea ou cristalino)
ndo ser uniforme e como tal a convergéncia néo é igual em todos os meridianos”. Tal
como a miopia, a resolucdo deste problema passa pela correcdo do erro refrativo,

através da utilizacdo de oculos, lentes de contacto ou de cirurgia refrativa.

Presbiopia

A presbiopia é uma condicdo provocada pelo envelhecimento do olho, causado pelas
mudancas de elasticidade da lente cristalina. Assim sendo, as pessoas com presbiopia
tém dificuldade em focar em objetos préximos, podendo ser melhorado com a

utilizacdo de dculos (Holden et al., 2008).

Hipermetropia

Pessoas com hipermetropia geralmente tém dificuldade em ver nitidamente ao perto,
mas conseguem ver bem ao longe. Esta condicdo afeta maioritariamente as criancas,
pois a medida que o olho vai crescendo, a hipermetropia diminui. No entanto, se este
erro refrativo ndo for melhorado, pode chegar a afetar a nitidez tanto ao perto como
ao longe. Este problema deriva de “(...) um defeito de convergéncia dos raios
luminosos em relagé@o ao comprimento axial do olho” (Ministério da Saude, 2016, pp.
9). Tal como os outros erros de refracdo que temos visto, a hipermetropia pode ser
controlada através do uso de Oculos, lentes de contacto e até mesmo pela cirurgia

refrativa.

Estrabismo

Ambliopia

e

O estrabismo é definido pelo desalinhamento ocular, causando viséo dupla e confusao.
Se este problema nédo for tratado, pode resultar em perda de visdo ou redugdo da
mesma (ambliopia) (Manual MDS, s.d.b). A ambliopia também conhecida como
“olho preguigoso”, esta relacionada com uma falha no desenvolvimento visual de um
dos olhos, o que leva a diminuigdo da visdo. Metade dos casos de ambliopia sdo
causados pelo estrabismo e ambos normalmente aparecem na infancia (Ministério da
Saude, 2016), sendo possiveis de resolver através da utilizacdo de éculos ou lentes de

contacto, exercicios oculares e cirurgia (Manual MDS, s.d.a).
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Cataratas

A catarata é das principais causas de cegueira no mundo, causada por diversos fatores
como a idade, a predisposicdo genética, exposi¢do aos raios UV, diabetes ou até
mesmo o tabaco (Ministério da Salde, 2016). As pessoas com cataratas apresentam
uma visdo amarelada, que aos poucos vai reduzindo a transmisséo de luz, ou seja, vai
tornando a visdo opaca e desfocada, o que complica a capacidade de distinguir cores
ou ver durante a noite (Asbell et al., 2005). De acordo com o Ministério da Saude
(2016, pp. 12), “a extracao cirdrgica da catarata e implante de lente intraocular é o

tratamento aceite para esta doenca (...)”.

Degenerescéncia
Macular
relacionada com a
idade

A degenerescéncia macular € uma doenca cronica progressiva da retina central,
estando na maioria dos casos relacionada com o avango da idade (Lim et al., 2012).
Nos estados mais avancados desta doenga, esta pode-se dividir em dois processos:
degeneracdo macular neovascular (relacionado com o derrame dos vasos sanguineos,
liquidos e lipidios) e degeneracdo macular com atrofia geogréafica (ndo existe qualquer
derrame dos vasos sanguineos) (Lim et al., 2012). A prevaléncia desta doencga tem
vindo a acompanhar o aumento da esperanca média de vida e 0 consequente
incremento da populacdo idosa (Ministério da Salde, 2016); contudo, também afeta
pessoas com grande exposicdo solar, fumadores, pessoas com problemas
cardiovasculares (nomeadamente com hipertensdo) e obesidade (Lim et al., 2012).
Apesar de ser uma doenga sem cura, “tém-se observado avancgos significativos no
tratamento da forma exsudativa da doenca com a introducéo de terapias com anti-
angiogenicos com possibilidade de prevencdo da cegueira e, em muitos casos,

aumento da sua acuidade visual” (Ministério da Saude, 2016, pp. 16).

Retinopatia

Diabética

A retinopatia diabética € uma complicagdo proveniente da diabetes, causada por
determinantes sociais e ambientais, como, por exemplo, a obesidade ou dietas (Burton
etal., 2021). Esta doenca é a principal razdo para a cegueira nos adultos; contudo, esta
pode ser evitada através, por exemplo, de um controlo dos niveis de glucose e da

tensdo arterial (Zhang et al., 2010).

Glaucoma

O glaucoma afeta o nervo ético, nomeadamente, a pressao intraocular. Pessoas com
glaucoma perdem a sua visdo periférica, e pode avangar para a perda de visdo central
e até mesmo cegueira total. Contudo, o glaucoma pode ser tratado através da descida

da pressdo intraocular, medicamentos, cirurgia ou laser (Ministério da Sadde, 2016).

Tracoma

O tracoma é considerado uma doenca infeciosa, causada pela clamidia, que afeta
maioritariamente as comunidades com menor acesso a cuidados médicos. Este
problema pode ser tratado através de antibidticos ou cirurgia (World Health
Organization, 2007).

132




Apéndice Il — Guido das entrevistas
Estas entrevistas semiestruturadas inserem-se no &mbito da presente investigacdo de dissertacdo

de mestrado em Turismo e Comunicacéo, sob o tema: “O aeroporto de Lisboa e a sua usabilidade

para pessoas com deficiéncia visual”. As entrevistas dirigem-se ao contacto com o projeto

MYWAY, com o objetivo de apurar a acessibilidade ao e no aeroporto de Lishoa e o feedback

dos turistas com deficiéncia visual acerca ndo s6 das condi¢bes do aeroporto, mas também do

servico MYWAY, designadamente em relacdo a pessoas com deficiéncia visual, com e sem

experiéncia de serem viajantes.

Guia de perguntas dirigido ao contacto com o projeto MYWAY

Blocos Temaéticos

Objetivos especificos

Formulario das Questdes

a usabilidade do
aeroporto de Lisboa
para 0S passageiros
com deficiéncia

visual

acessibilidade ao e no
aeroporto de Lisbhoa para
pessoas com deficiéncia
visual;

— Compreender quais sdo
0S equipamentos
disponibilizados no

aeroporto.

Bloco A — | — Legitimar a colaboracao Introducéo dos autores desta investigacéo;

Legitimacéao da | das pessoas nesta Clarificar o trabalho de investigac&o e 0s seus objetivos;

entrevista. investigacao. Esclarecer a importdncia do entrevistado nesta
investigacéo;
Assegurar a confidencialidade;
Solicitar a autorizacdo para a gravacdo audio da
entrevista,

Bloco B — | — Conhecer a situagdo Conhecer o seu percurso profissional;

Caracterizacdo  do | profissional. Entender as suas fungbes na MYWAY.

entrevistado.

Bloco C — Conhecer | — Identificar a Considera que o layout do aeroporto de Lisboa estad bem

apetrechado para ajudar as pessoas com deficiéncia
visual a se orientarem, desde a sua chegada a partida?
Existe sinalizacdo adequada (escadas, elevadores,
rampas) e sinais em braille no aeroporto de Lisboa que
possam ser facilmente acedidos?

Acha gue o aeroporto de Lisboa tem boas condicbes de
acessibilidade para que pessoas com deficiéncia visual
se orientem com autonomia dentro do aeroporto?
Existem alguns planos futuros para melhorar a
acessibilidade do aeroporto de Lishoa para as pessoas

com deficiéncia visual?
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Bloco D —

Conhecer
funcionamento
servico MYWAY.

— Compreender como é
0| que o servico MYWAY

do | funciona;

— Conhecer o feedback
dos turistas com
deficiéncia visual sobre as
facilidades oferecidas pelo

Servigo.

7.
8.

9.

Como é que funciona o servico MYWAY?

Qual acha ser a maior qualidade e fraqueza do servico
MYWAY para as pessoas com deficiéncia visual?

Qual é a feedback das pessoas com deficiéncia visual ao

utilizarem o servigo?

10. Acha que é preciso melhorar algo no servico da

MYWAY para que pessoas com deficiéncia visual

possam ter uma experiéncia mais tranquila e facil?

Grupo A — Pessoas com deficiéncia visual com experiéncia de utilizagdo do aeroporto

de Lisboa

Blocos Tematicos

Objetivos especificos

Formulario das Questdes

Bloco A —
Legitimagdo da

— Legitimar a colaboracéo

das pessoas nesta

Introducéo dos autores desta investigacdo
Clarificar o trabalho de investigacdo e 0s seus objetivos;

entrevista. investigacao. Esclarecer a importdncia do entrevistado nesta
investigacéo;
Assegurar a confidencialidade e anonimato dos
entrevistados;
Solicitar a autorizacdo para a gravacdo audio da
entrevista.
Bloco B — | — Género; Qual ¢ a sua deficiéncia visual?
Caracterizacdo dade: 2. Qual é a sua capacidade visual?
dos entrevistados o 3. A sua deficiéncia visual foi adquirida a nascenca ou
— Tipo e causa da deficiéncia resultado de uma ocorréncia posterior?
visual; 4. O que é que utiliza como auxiliar de locomogao?
— Utilizagdo de bengala ou Bengala ou cao-guia?
cdo-guia.
Bloco C — | — Conhecer as experiéncias Como foi a sua experiéncia ao viajar de aviao?
Perceber a | das pessoas com deficiéncia O que é que faz para tornar a sua viagem de avido mais
relacéo das | visual nos aeroportos; tranquila e segura?
pessoas com 7. Teve alguma experiéncia com o servico MYWAY? Se

deficiéncia visual

no que respeita a

— ldentificar os problemas

do aeroporto que dificultam a

ndo, sentir-se-ia & vontade para recorrer a este servigo?

Se sim, como correu?
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acessibilidade aos | mobilidade nele de pessoas 8. Tem alguma sugestdo para melhorar o servico

e nos aeroportos. | com deficiéncia visual. MYWAY?

Bloco D — | — Entender o ponto de vista 9. Antes de viajar, tinha algum conhecimento sobre a

Analisar 0 | das pessoas com deficiéncia acessibilidade até ao e no aeroporto de Lisboa?

conhecimento visual  em relacdo a 10. Na sua opinido, quais sdo as maiores barreiras que o

sobre a | acessibilidade que Ihes ¢ aeroporto de Lisboa apresenta para as pessoas com

acessibilidade no | facultada no aeroporto de deficiéncia visual?

aeroporto de | Lisboa. 11. J& alguma vez recorreu ao website ou as redes sociais do

Lisboa. aeroporto de Lisboa para obter informacdes sobre a sua
acessibilidade? Se sim, conseguiu obter as informagdes
de que necessitava?

12. O que mais o ajudou em termos de acessibilidade no
aeroporto de Lisboa?

13. Como avalia a qualidade e acessibilidade ao e no
aeroporto de Lisboa (infraestrutura, profissionais,
servicos)?

14. Como avaliaria a sua experiéncia no aeroporto de
Lisboa?

Bloco E — | — Conhecer as sugestdes 15. Quais sdo as caracteristicas indispensaveis do aeroporto
Solugdes das | para melhorar a de Lishoa para realizar a sua viagem?

pessoas com | acessibilidade no aeroporto 16. O que acha que pode ser melhorado no aeroporto de
deficiéncia visual | de Lishoa Lisboa, para que este possa melhorar a sua
sobre a melhoria acessibilidade para pessoas com deficiéncia visual?

da acessibilidade 17. Que informacfes sobre a acessibilidade gostaria de

do aeroporto de

Lisboa.

encontrar no website e nas redes sociais do Aeroporto
de Lishoa?

135




Grupo B — Pessoas com deficiéncia visual com experiéncia em viajar de avido

Blocos Tematicos

Objetivos especificos

Formuldrio das Questles

Bloco A

Legitimagdo da

— Legitimar a colaboragéo

das [pessoas nesta

Introducéo dos autores desta investigacéo
Clarificar o trabalho de investigacéo e 0s seus objetivos;

entrevista. investigacéo. Esclarecer a importadncia do entrevistado nesta
investigacao;
Assegurar a confidencialidade e anonimato dos
entrevistados;
Solicitar a autorizagdo para a gravacdo audio da
entrevista.
Bloco B — | — Género; 1. Qual é a sua deficiéncia visual?
Caracterizacédo dade: 2. Qual é a sua capacidade visual?
dos entrevistados, I 3. A sua deficiéncia visual foi adquirida a nascenca ou
— Tipo e causa da deficiéncia resultado de uma ocorréncia posterior?
visual; 4. 0O que é que utiliza como auxiliar de locomogao?
— Utilizagdo de bengala ou Bengala ou cao-guia?
cdo-guia.
Bloco C — | — Conhecer as experiéncias 5. Como foi a sua experiéncia ao viajar de aviao?
Perceber a | das pessoas com deficiéncia 6. O que é que faz para tornar a sua viagem de avido mais
relacéo das | visual nos aeroportos; tranquila e segura?
pessoas com . 7. Teve alguma experiéncia com o servico MYWAY? Se
— ldentificar os problemas
deficiéncia visual . ndo, sentir-se-ia a vontade para recorrer a este servi¢o?
do aeroporto que dificultam a
no que respeita a . Se sim, como correu?
mobilidade nele de pessoas
acessibilidade aos . 8. Tem alguma sugestdo para melhorar o servico
com deficiéncia visual.
€ Nos aeroportos. MYWAY?
Bloco E — | — Conhecer as sugestdes 9. Quais sdo as caracteristicas indispensaveis num
Solucdes das | para melhorar a aeroporto para realizar a sua viagem?
pessoas com | acessibilidade nos aeroportos 10. No seu conhecimento e opinido, quais sdo as maiores
deficiéncia visual barreiras dos aeroportos para as pessoas com deficiéncia
sobre a melhoria visual?
da acessibilidade 11. O que acha que os aeroportos podem melhor em termos
do aeroporto de de acessibilidade para pessoas com deficiéncia visual?
Lisboa. 12. Que informagdes sobre a acessibilidade gostaria de

encontrar no website dos aeroportos?
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13. Que informacdes sobre a acessibilidade gostaria de

encontrar nas redes sociais dos aeroportos?
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Apéndice 11— Caracterizacdo dos entrevistados

. . A A . . Meétodo de
Entrevistados| Género | Idade | Deficiéncia Visual Causa da Deficiéncia Capacidade Visual x Grupo
Locomocéo
23 A
El Masculino | anos | Retinopatia Congénita Doenca congénita "N&o consigo ver nada mesmo" Bengala
52 Nasceu com baixa visdo, mas
E2 Feminino anos Retinopatia Pigmentar | aos 6 meses foi diagnosticadoa | "Tecnicamente sou cega total" Bengala A
retinopatia pigmentar.
"Eu manifestei os meus "De uma vista ndo consigo ver
E3 Feminino 45 Retinopatia Diabética d!apetes aos 12.anos € pefd' f‘ nada (...) e da outra, ne_ste N&o utiliza nada B
anos visdo aos 30, foi progressivo momento estou a ver mais ao
menos 3%"
"A minha capacidade visual é
E4 Feminino 42 Retinopatia Pigmentar | Doenga congénita degenerativa muito, muito palxa (.. E~u Sou Bengala A
anos cega, tenho ainda percecédo de
luz e de sombras (...)"
"(...) resultado de um parto "Num olho tenho 95% de
E5 Masculino 67 Glaucoma . de[no_rado gue gerou uma incapacidade, no outro sou Bengala A
anos infecdo intraocular e, portanto, cego (...) mas ndo sou cego
gerou um glaucoma." total, sou baixa visao"
"E 0, quer dizer, eu vejo umas
sombras, mas tipo, nem o
E6 Feminino 4l Glaucoma Congénito Doenca congénita oftalmologista sabe dlzer"qual € Bengala A
anos a percentagem (...)
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Figuras

Figura 1 — Canal prioritéario para pessoas com deficiéncias no aeroporto de Lisboa

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 2 — Staging area da MYWAY no Terminal 1

Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 3— Call Point da MYWAY a saida do metro (Aeroporto)

CALL POINT

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 4 — Botdo em Braille

Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 5— Piso tétil a saida do metro (Aeroporto)

Fonte: Elaborado pela autora

Figura 6 — Ambulift

Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 7— Ambulift no aviao

Fonte: Elaborado pela autora
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