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FARIA, SOUTO E ROCHA POSICIONAMENTO ESTRATEGICO DE SERVICOS TURISTICOS PARA PESSOAS COM DEFICIENCIA

Resumo: Cada vez mais estudos estrangeiros apontam as pessoas com deficiéncia (PcD) como um mercado
consumidor ainda nio explorado. No Brasil, porém, académicos e praticantes parecem desconsiderar esse
enorme mercado, o que leva a constatagio de que, no pais, os deficientes enfrentam problemas para exercer
quase todos os papéis sociais, inclusive o de consumidores. Diante desse cendrio, a presente pesquisa teve
como objetivo debater como organizacdes prestadoras de servigos turisticos sdo capazes de obter ganhos
estratégicos a partir do posicionamento de suas ofertas para turistas com deficiéncia. Com o objetivo de
reforcar o debate tedrico, recorreu-se ao caso do pdlo turistico do municipio de Socorro, no estado de Sao
Paulo, onde as organiza¢des publicas e privadas que compdem o setor turistico submeteram-se a um processo
sistematico de reposicionamento para atender as pessoas com deficiéncia (PcD). O artigo pretende contribuir
para o aumento da visibilidade da questdo no pais e refor¢ar que os beneficios dessa reorientagao estratégica
das organiza¢des para o atendimento a PcD podem ser surpreendentes.

Palavras-chave: Posicionamento estratégico; Pessoas com deficiéncia; Turismo.

Abstract: Each time more foreign studies point disabled people as a consuming market not yet explored. In Brazil,
however, academics and practitioners seem to disrespect this enormous market. In the country, the deficient face
problems to exert almost all the social papers, also of consumers. Ahead of this scene, the present research had
as objective to debate as rendering organizations of tourist services and industries of services are capable to get
strategic profits from the positioning of its offers for tourist with deficiency. With the objective to strengthen the
theoretical debate, was used the case of the tourism city Socorro, in the state of Sdo Paulo, where the public and
private organizations that compose the tourist sector had submitted it a systematic process of positioning to take
care of the disabled people. The article intends to contribute for the increase of the visibility of the question in the
country and to strengthen that the benefits of this strategic reorientation of the organizations for the attendance the
disabled people can be positively surprising.

Keywords: Strategic positioning; Disabled people; Tourism.

Resumen: Cada vez mas, estudios en el extranjero muestran las personas con discapacidad (PCD) como un
mercado de consumo sin explotar. En Brasil, sin embargo, especialistas y profesionales parecen ignorar este
enorme mercado, lo que lleva a la conclusion de que, en el pais, las personas con discapacidad se enfrentan
aproblemas para hacer ejercicio casi todos los roles sociales, incluida la de los consumidores. En este con-
texto, esta investigacion tuvo como objetivo explorar como las organizaciones de servicios de turismo y las
industrias de servicios son capaces de ganar con el posicionamiento estratégico de su oferta para los turistas
con discapacidad. A fin de fortalecer el debate teérico, se recurrié al caso de el centro turistico de la ciudad
de Socorro en el estado de Sao Paulo, dondelas organizaciones publicas y privadas que conforman el sector
turistico han sido sometidos a un proceso sistematico de reposicionamiento para satisfacer las personas con
discapacidad (PCD). El documento tiene como objetivo aumentar lavisibilidad de la cuestion en el pais y
reforzar los beneficios de esta nueva orientacion estratégica de las organizaciones para cumplir con las PCD
pueden ser sorprendentes.

Palavras clave: Posicionamiento estratégico; Personas con discapacidad; Turismo.
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Introducao

De acordo com os dados do ultimo censo realizado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
(IBGE, 2000) 14,5% da populagao brasileira possuem algum tipo de deficiéncia — o que corresponde
a mais de 24 milhoes de portadores de deficiéncias fisicas, sensoriais, mentais ou multiplas. Desses
individuos, 19,8 milhoes residem em zonas urbanas. O Sudeste ¢ a regido com a menor propor¢ao
de pessoas com deficiéncias (13,1%), enquanto o Nordeste apresenta o maior percentual (16,8%). A
andlise por estados mostra que Sao Paulo ¢ o estado que apresenta 0 menor numero de deficientes,
com 11,3%, enquanto na Paraiba 18,76% da populagao tém alguma deficiéncia, sendo este o estado
que apresenta o maior numero de PcD.

Estudos estrangeiros apontam os portadores de deficiéncias como representantes de um merca-
do ainda pouco explorado (BURNETT, 1996; HOGG & WILSON, 2004). No Brasil, porém acadé-
micos e praticantes parecem desconsiderar esse enorme mercado, o que leva a constatagao de que,
no pais, os deficientes enfrentam problemas para exercer quase todos os papéis sociais, inclusive o de
consumidores (CAMARGO, 2001; SANSIVIEIRO & DIAS, 2005). Uma posi¢ao de distanciamento
¢ mantida mesmo nos campos de conhecimento naturalmente afeitos ao cuidado das PcD, nota-
damente a gestdo de empresas prestadoras de servicos de turismo, lazer e entretenimento (FARIA,
FERREIRA & CARVALHO, 2009).

O presente estudo dirige seu enfoque para a questao relativa a prestagao de servigos de turismo
de lazer para PcD. As pessoas com deficiéncia enfrentam muitos obstaculos para consumir servigos
de turismo, notadamente em razdo de as agéncias de turismo, os hotéis e até mesmo as compa-
nhias aéreas ndo estarem preparadas para atenderem as necessidades desses consumidores (DARCY,
2009). Para Israeli (2002), até mesmo os sites dos prestadores de servigos turisticos muitas vezes
nao sdo acessiveis para PcD. Por outro lado, ha indicios de que organizag¢des podem obter vantagem
por meio do posicionamento estratégico de suas ofertas para o atendimento as necessidades de PcD
(MEIRA, AMARO & ALMEIDA, 2009).

O objetivo do presente trabalho é discutir como organizagdes prestadoras de servigos turisticos
podem obter ganhos estratégicos a partir do posicionamento de suas ofertas para turistas com defi-
ciéncia. Com o intuito de dar corpo ao debate, recorreu-se ao pdlo turistico para PcD do municipio
de Socorro, localizado no estado de Sao Paulo, em que as organizagdes publicas e privadas que com-
pdem o setor turistico da cidade submeteram-se a um processo sistematico de reposicionamento
para usuarios PcD. Note-se adicionalmente que Ries e Trout (2002) admitem o conceito de posicio-
namento de uma cidade.

Para a elaboragao do caso da cidade de Socorro, recorreu-se a matérias publicadas em jornais e
revistas, bem como material coletado em sites especializados, seguindo a recomendagao de Cooper
e Schindler (2003). Para validar as informagdes encontradas nas fontes secunddrias foi realizada
uma entrevista com uma pessoa com deficiéncia que trabalha com turismo adaptado e que tem
Socorro como um de seus principais destinos. Em Socorro, que se situa a 132 quilometros da ci-
dade de Sao Paulo e faz divisa com o sul de Minas Gerais, o turismo constitui uma das principais
atividades econdmicas. O ecoturismo e turismo de aventura atraem muitos visitantes a Socorro,
cujo diferencial compreende a orientagdo estratégica voltada para o atendimento aos turistas com
deficiéncias. Hotéis, restaurantes, pontos de visitacdo e até mesmo as ruas da cidade foram modifi-
cados em prol da acessibilidade, permitindo que a cidade sirva de modelo para outras localidades
turisticas brasileiras.
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O poder publico e as empresas privadas do municipio parecem, outrossim, ter sido aptos a cor-
responder a uma demanda de mercado ainda nao atendida, adotando um posicionamento estraté-
gico orientado para um segmento especifico de consumidores. A literatura preconiza que estratégias
de posicionamento devem ser adotadas a partir da resposta a demandas nao atendidas (VASCON-
CELOS & CYRILO, 2000). Em estudo sobre ecoturismo para PcD, por instancia, Alves, Silva e
Gorayeb (2010) detectaram que tais consumidores demandam atividades turisticas que raramente
sao atendidas.

O texto foi estruturado em quatro se¢des além desta introducao. A segunda apresenta o quadro
tedrico referencial. Na terceira se¢do sdo sintetizados os procedimentos metodologicos utilizados
para a realizagdo do estudo de caso. A se¢do subsequente apresenta o caso da cidade de Socorro,
elaborado com fontes secundarias, para que na ultima parte sejam expostas as discussdes e consi-
deragdes finais

O turismo entendido como alternativa ao desenvolvimento sécio econémico assume cada vez
mais relevincia na sociedade atual (OLIVEIRA, 2001). No caso brasileiro, sofre forte influéncia de
politicas publicas, como o Programa Nacional de Municipalizagao do Turismo em meados da dé-
cada passada e, atualmente, com o incentivo a regionalizagdo (BRASIL, 2004). O turismo contribui
para o desenvolvimento de uma regido através da possibilidade de geracao de renda, de empre-
gos, da melhoria da qualidade de vida da sociedade em que se instala, como demonstram Boullén
(2002), Oliveira (2001), Petrocchi (2001), Beni (1998). Por outro lado, um crescimento desmedido
pode causar sérios problemas ambientais e sociais, levando a necessidade de se incorrer em vultosos
investimentos, a fim de recuperar a atratividade de um destino. A esse respeito, Petrocchi (2001)
alude aos prejuizos ocorridos em razdo das deficiéncias de planejamento do turismo na Flérida,
onde uma faixa de areia de 16 quildmetros necessitou ser refeita devido ao crescimento incontrola-
do das construgdes no local. Nao é o objetivo aqui, aprofundar as questdes sistémicas do turismo,
mas chamar a atenc¢ao para os limites impostos principalmente pela natureza na utiliza¢ao dos es-
pagos para a producao do servigo turistico sem um adequado planejamento.

A problematica que se pretende explorar nesse trabalho é, em esséncia, a capacidade de se fazer
previsdes de crescimento do setor, pois, é através dessa condi¢ao que os planejadores poderao de-
finir as estratégias de incentivo a ampliagdo da oferta de infraestrutura (basica ou turistica), avaliar
a viabilidade de se aumentar ou diminuir a intensidade de comunica¢ido do destino, bem como,
estabelecer as metas a serem atingidas pela sociedade com a exploragao do turismo. Ocorre que,
em grande parte dos destinos turisticos brasileiros, mesmo alguns em consolidagdo, ndo existem
dados estatisticos consistentes que possibilitem uma previsao adequada do crescimento do setor,
a fim de subsidiar essas decisoes. Quando muito, se consegue uma estimativa a qual muitas vezes
carece ser utilizada com reservas devido a metodologia nem sempre adequada para tais previsoes.
Diante disso, justifica-se explorar na presente investigagdo op¢des metodoldgicas que permitam
prever o crescimento da demanda quando inexistem informagdes sistematizadas sobre a evolu¢iao
do turismo em determinado local.

Existem calculos estatisticos que proporcionam analisar a possibilidade de recep¢ao de turistas
de um determinado local de origem, exigindo como dado o niimero de turistas oriundos dele.
Porém o seu uso fica limitado, em areas carentes de um controle estatistico preciso. Para analises
nacionais, ou estaduais, pode-se dispor no Brasil de dados fornecidos pela Embratur, nos seus anua-
rios estatisticos, mas que alternativa ha em zonas turisticas localizadas no interior dos estados, para
as quais os dados ndo foram estratificados? Essa necessidade levou a busca por alternativas meto-
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doldgicas, chegando-se a calculos econométricos que possibilitam a previsao de fluxos de origem,
a partir dos métodos gravitacionais, porém, ndo conseguiam auxiliar com pistas que indicassem a
possibilidade de crescimento do fluxo turistico ja existente, dentre outras razdes, porque algumas
das formulas exigiam a determinagao de um coeficiente de atratividade da regido, também inexis-
tente. Chegou-se entdo ao método da correlagao de variaveis adaptado por Petrocchi (2001) a partir
do método estatistico comparativo utilizado nos estudos de planejamento do turismo do Espirito
Santo em 1998.

O objetivo central do trabalho, entéo, foi aplicar a metodologia da correlagdo de variaveis a um
caso real a fim de se avaliar a pertinéncia e utilidade dos dados obtidos como subsidios para a pre-
visdo de demanda turistica. Especificamente, buscou-se aprofundar conhecimentos e compreender
a metodologia; contribuir com um caso pratico que apresente uma alternativa util a previsao de
mercados, mesmo que limitada, aos planejadores turisticos; calcular um coeficiente de atratividade
do destino turistico em estudo, para subsidiar estudos com métodos estatisticos que possibilitem
maior precisao nos dados.

O estudo aqui apresentado corresponde a um recorte de uma investigacdo mais ampla, que en-
volveu a andlise de cendrios de uma regido localizada no sul do Brasil, visando o planejamento do
seu desenvolvimento. Por questdes éticas, em fun¢do da solicitagdo das entidades envolvidas, nao
se fara aqui nenhuma referéncia que possa identifica-la, doravante sera denominada somente como
Regido A. A referida regiao é composta por sete municipios, dos quais trés ja possuem fluxo turisti-
co, porém nao contam com dados estatisticos consistentes. A inclusdo dos outros quatro municipios
deve-se aos empreendedores do setor turistico e liderangas municipais, juntamente com o Servigo
de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - Sebrae, estarem engajados na implementagdo de um pro-
jeto para a estruturagdo de um arranjo produtivo local de turismo. Visto que os referidos municipios
contam com atrativos turisticos suficientes e com hierarquia adequada para complementar a oferta
de produtos turisticos regionais eles foram contemplados na drea de abrangéncia da pesquisa.

Varias indaga¢des emergiram no andamento do processo de andlise, por exemplo, qual o po-
tencial de crescimento da demanda turistica do arranjo produtivo local em fase de planejamento?
Qual o local de origem dos visitantes? Que potencial existe nos locais de origem identificados? Qual
a capacidade de atragdo do destino turistico em analise? Ao longo das discussdes concluiu-se que
duas questdes deveriam ser priorizadas, para se iniciar o trabalho de planejamento. A primeira foi
encontrar uma possivel previsao de demanda efetiva, ou seja, que ja ocorre na regiao, o que foi fa-
cilmente obtida através da taxa de ocupacdo dos hotéis e do nimero de leitos disponiveis, porém,
ficou ainda a necessidade de previsao de demanda futura. A segunda foi encontrar um coeficiente de
atratividade que permitisse utilizar métodos estatisticos mais precisos no futuro. Entao, as questoes
que orientaram o presente trabalho foram: qual o potencial de crescimento da demanda turistica da
regido A? Qual o seu coeficiente de atratividade?

Os resultados da investigacdo serao apresentados nesse artigo, o qual se encontra dividido em
quatro partes, além desta introducao: Na primeira, faz-se um breve marco tedrico contendo os
conceitos que nortearam o presente trabalho, bem como uma explica¢ao detalhada do método de
correlagao de varidveis utilizado no estudo. Na segunda, aborda-se a metodologia empregada para
a realizagdo da investigacdo. Na terceira, apresentam-se os dados primarios colhidos, bem como,
contempla-se a sua analise. Finalmente, na quarta parte, tecem-se as consideragdes finais.
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Revisao de literatura

Servicos de turismo de lazer

As pesquisas voltadas para servigos de lazer tém sido mais frequentes (AKEL SOBRINHO, 2006)
e ultimamente vem buscando uma aproximac¢ao mais ampla com o campo da Administragiao (MI-
RANDA, 2007). Apesar do aumento no nimero de estudos sobre lazer, ainda ocorre certa dificul-
dade em separar seu campo de pesquisa com rela¢ao ao do turismo (KACZYNSKI, MANNELL &
MANSKE, 2008). Uma das confusdes mais comuns é pensar que lazer e turismo sdo sindénimos, mas
nem tudo o que pode ser classificado como turismo compreende o lazer e vice-versa. Por mais que
alguns autores tentem sobrepor — ou mesmo reduzir - um fendmeno ao outro, ¢ necessario conceber
que ambos se recortam mutuamente (CAMARGO, 2001).

Muitos autores divergem no que diz respeito as defini¢des de lazer e o turismo (CUNHA &
CUNHA, 2005; KACZYNSKI, MANNELL & MANSKE, 2008). O turismo ¢ uma parcela do la-
zer, pouco significativa quantitativamente, mas de enorme importancia na economia. Por outro
lado, o turismo nao se reduz ao lazer; existem outras motivagdes que nao s6 o lazer para que haja
turismo. Uma parcela significativa dos deslocamentos turisticos obedece a expectativas que vém
das esferas sécio profissionais, sdcio familiares e sdcio religiosas, marcadas pelas obrigagdes de-
correntes dessas esferas, ainda que sejam elas contaminadas por expectativas nascidas do lazer.
Existem trés principais tipos de turismo: turismo de lazer, de negdcios e religioso (GOMES &
REJOWSKI, 2007). Outros autores como Panosso Neto e Ansarah (2008) utilizam outras classi-
ficagdes. Este estudo tem como foco o turismo de lazer, seguindo os tipos de turismo apontados
por Gomes e Rejowski (op cit.).

Apesar de ser o lazer um aspecto fundamental na vida das pessoas, o governo parece ainda néo
ter se dado conta de que é preciso investir em lazer (BARBOSA & ZAMOT, 2004). Essa falta de in-
teresse parece subsistir igualmente nas empresas. Tal descaso por parte de académicos, praticantes
e representantes do poder publico parece fazer do lazer uma atividade pouco desenvolvida e sub-
aproveitada no pais (PINTO & GOMES, 2008). Além disso, a qualidade de vida da populagdo que
vive nos locais que investem em turismo tende a melhorar devido a geragao de emprego, ao aumento
na renda e as mudangas estruturais (CUNHA & CUNHA, 2005).

Estudando a administragédo turistica do Balnedrio Camboriti em Santa Catarina, Costa e Hoff-
mann (2004) alertam para a falta de integracao entre governo e empresas privadas no que diz respei-
to a exploracgao turistica do local, o que seria prejudicial para o desenvolvimento das atividades de
turismo. Barbosa e Zamot (2004) também defendem a participagao do governo no desenvolvimento
turistico sustentavel.

A despeito de a Constituicao Federal Brasileira de 1988 reconhecer o lazer como direito social,
Ladislau (2002) afirma que a auséncia de uma politica de desenvolvimento urbano que priorize o
acesso dos cidaddos aos espacos de lazer contribui para a restricdo do lazer a apenas uma parcela
da populagdo. Adicionalmente, as empresas especializadas em turismo parecem nao ter interesse
em atender as pessoas que apresentam algum tipo de necessidade especial (ALVES, SILVA & GO-
RAYEB, 2010). Desse modo, pensar no desenvolvimento do turismo de lazer para todos requer
pensar em saidas eficazes para permitir a efetiva participagdo no processo.
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Pessoas com deficiéncias: consumindo servicos de lazer

O lazer turistico é apontado como oportunidade para possibilitar a inclusdo social de pessoas com
deficiéncias (SASSAKI, 2003). Nesse sentido, observa-se atualmente uma tendéncia de democra-
tizagao dos servicos turisticos (ALMEIDA, 2006). No Brasil, a despeito de 14,5% de a populagao
apresentarem algum tipo de deficiéncia (IBGE, 2000), o turismo inclusivo ainda caminha a passos
lentos, sendo necessarios investimentos em diversos aspectos, tais como pacotes especiais para PcD
(LAGES & MARTINS, 2006; NASCIMENTO et al., 2008).

As barreiras mais comuns encontradas por PcD nos logradouros de lazer sao de natureza atitudi-
nal, comunicacional e arquiteténica. As duas primeiras tém forte ligacao com a falta de preparo dos
atendentes, em virtude, por exemplo, de a maioria dos funcionarios de hotéis e restaurantes nao ter
qualquer tipo de competéncia para atender PcD (CARVALHO-FREITAS, SUZANO & ALMEIDA,
2008). A guisa de exemplo, no que se refere especificamente a deficientes auditivos, as barreiras co-
municacionais sdo muito fortes e a situagdo é extremamente preocupante diante da total caréncia de
pessoal qualificado para o atendimento a tais hospedes. Na pesquisa de Costa (2006), por exemplo,
ndo se encontrou em nenhum hotel da cidade de Belo Horizonte alguém que conhecesse LIBRAS - a
Lingua Brasileira de Sinais.

Para os cadeirantes as barreiras arquitetonicas estdo entre as mais preocupantes, de acordo com
Sassaki (2003). O aspecto mais recorrente desse tipo de barreira ¢ a falta de rampas e de banheiros
adaptados. Para Burnett (1996) e Castell (2008) o problema das instalagdes fisicas é o mais recorren-
te no que se refere ao impedimento de uma PcD exercer plenamente o papel de consumidor.

No que tange a hotelaria, é preciso notar que as pessoas com deficiéncias fisicas tém a necessi-
dade de obter acesso facil a todas as 4areas do hotel (FARIA & MOTA, 2010). E extremamente frus-
trante para eles quando ndo conseguem locomover-se pelas areas comuns do hotel, como piscinas,
restaurantes e quadras esportivas (GOULART, 2007). Os hotéis de luxo transmitem a falsa imagem
de que sdo capazes de fornecer servigos adequados para PcD. Essa imagem pode nio corresponder
a realidade, como aponta o estudo de Sansivieiro e Dias (2005), que mostra sérios problemas de
acessibilidade em hotéis de luxo de Sao Paulo.

As dificuldades para as pessoas com deficiéncia comegam antes mesmo da adesao aos servigos de
turismo e/ou lazer, quando se nota a falta de acessibilidade nos meios de transporte. Faltam 6nibus
adaptados e as barreiras de acessibilidade surgem inclusive em viagens areas (BURNETT & BAKER,
2001). Darcy (2009) estudou as praticas das companhias aéreas no que diz respeito ao atendimento
as pessoas com deficiéncia, apontando que ainda sdo necessarias muitas mudangas, principalmente
no que diz respeito aos momentos de embarque e desembarque. A falta de informagdo também se
torna um agente complicador, porque muitas PcD nem imaginam que existam op¢des de lazer aces-
siveis (RUDDELL & SHINEW, 2006).

Em estudo sobre servigos de lazer para pessoas com lesoes medulares, Raposo e Lopez (2002), a
seu turno, argumentam que tais individuos tém muita necessidade de lazer, mas em virtude da falta
de op¢oes, acabam se contentando com alternativas simples, quando de fato estavam em busca de
algo diferente. A caréncia de opg¢des de lazer é ainda mais preocupante quando se trata de criangas
com deficiéncias. Knight (2010) alerta para a escassez de alternativas direcionadas a essas criangas,
0 que aumenta seu isolamento social; em seguida, o autor defende que o governo tem papel funda-
mental na questdo, devendo adotar medidas imediatas para melhorar tal situacdo.
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Algumas poucas iniciativas foram tomadas no Brasil com o intuito de fornecer informagées a
respeito de servigos de lazer adaptados para deficientes. Uma dessas agdes foi realizada pela EM-
BRATUR, que criou um manual de acessibilidade para as PcD (MANUAL, 2009) - nesse docu-
mento define-se acessibilidade como a possibilidade e condi¢ao das PcD utilizarem, com seguranga
e autonomia, edificagdes e equipamentos de interesse turistico. Outra iniciativa com objetivo con-
gruente foi a publicagdo de um guia langado em 2001, na cidade de Sao Paulo, dedicado a avaliagao
da acessibilidade da cidade para as pessoas com mobilidade reduzida - o “Guia Sao Paulo Adaptada”
Embora o grau de acessibilidade de diferentes localidades ja recebesse a avaliagdo em alguns guias, o
novo guia trouxe uma visao diferente, pois foi elaborado por um cadeirante (SANSIVIERO & DIAS,
2005).

Tais iniciativas, contudo, ndo sao suficientes para garantir as PcD acesso as alternativas de lazer
nas cidades brasileiras. Baker, Stephens e Hill (2002) defendem que a verdadeira inclusao das pes-
soas com deficiéncias na sociedade como consumidores s6 ocorrera quando for dada voz a tais in-
dividuos para que eles digam que adaptagdes precisam ser feitas e de que forma isso deve acontecer.
Os beneficios dessa reorientagdo estratégica das organizagdes para o atendimento a PcD podem ser
positivamente surpreendentes. Ao pesquisar turismo para PcD mental, Daniels, Rodgers e Wiggins
(2005) concluiram que as agéncias de turismo que se preocupam com acessibilidade em suas viagens
podem melhorar o servigo para todos os viajantes

Posicionamento estratégico por usuarios: PcD

Ibrahim e Gill (2005) estudando servigos de turismo argumentam que cidades com potencial turis-
tico devem procurar nichos de mercado que possam ser explorados para desenvolver o seu posicio-
namento. Para que esse posicionamento seja alcangado o ideal é que governo e empresas de turismo
trabalhem em parceria (SAINAGHI, 2008). As PcD sdo consumidores em potencial para os servigos
de turismo que ainda nao sdo atendidos pelas empresas do setor (FARIA & MOTTA, 2010).

Como se argumentou previamente, PcD constituem um segmento de mercado expressivo, porém
caracterizado por ter que enfrentar diversas dificuldades para consumir. Acredita-se que essa de-
manda nao atendida e numericamente significativa possa ser vista por algumas organizagdes como
uma oportunidade estratégica de posicionamento para suas ofertas. Tal escolha seria igualmente
efetiva para estabelecer um novo parametro no relacionamento da organizagdo com seus demais
publicos alvo, além das PcD. Kaufman-Scarborough (1998), por exemplo, acredita que as modifica-
¢oes implementadas por uma organizag¢do nos itens do composto de marketing, de modo a melhor
satisfazer as PcD, apresentam duas consequéncias imediatas do ponto de vista estratégico. Primeiro,
sdo eficazes para arraigar ainda mais na dita “cultura de empresa” o complexo conceito de estratégias
de orientagdo para o cliente ou de orientagao para mercado (GAVA, 2006). Segundo, as mudangas
em termos de acessibilidade tendem a agradar também aos consumidores ndo deficientes, ndo so-
mente em razdo da percep¢ao de uma imagem corporativa mais integrada ao contexto social, como
também por aspectos funcionais: a substitui¢do de portas pesadas por um dispositivo automatico,
por exemplo, tende a ser apreciada por idosos, criangas, pessoas carregadas de compras. As modifi-
cagdes nos padrdes de atendimento — quando se passa a investir em presteza e empatia, dimensoes
da qualidade em servigos (LOVELOCK & WRIGHT, 2003) - sdo percebidas favoravelmente por
todas as categorias de clientes.
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Burnett (1996) defende que as organizagdes com o posicionamento orientado para o atendimen-
to de consumidores com deficiéncia precisam, antes de tudo, manter uma preocupagao permanente
com conveniéncia e pre¢o, uma vez que PcD costumam ter um custo de vida mais elevado. Além
disso, os atendentes precisam ser preparados para tratar o publico com presteza, cortesia e digni-
dade, oferecendo ajuda proativamente. Entre esses atendentes é interessante que haja PcD. Para o
autor, um posicionamento orientado para usudrios PcD exigiria uma atengdo especial durante as
primeiras horas do dia, pois em geral os deficientes praticam suas atividades mais cedo.

Especificamente, empresas dos setores de lazer, entretenimento, cultura e turismo podem plane-
jar estrategicamente suas a¢oes para melhor atender os consumidores com deficiéncia. A partir de
um estudo focado em agéncias de viagem e empresas de turismo, Burnett e Baker (2001), asseveram
que PcD preferem a independéncia ao cuidado exagerado. Para que essa independéncia exista é
preciso dar atengao a sugestoes advindas de empregados e clientes com deficiéncias, organizando
grupos de discussao para debater a questdo junto a equipe da empresa (KAUFMAN, 1995). Woodli-
ffe (2004) endossa a necessidade de se fornecer varias alternativas de servigos para os consumidores
deficientes, ndo uma tnica oferta padronizada, como se costuma fazer para o ptblico em geral. Em
pacotes turisticos para PcD é necessario privilegiar um nivel moderado de atividades ao invés de
um nivel mais intenso, mesmo que a deficiéncia seja leve. Alguns autores defendem que, no que diz
respeito a servigos de turismo, funciondrios bem treinados para atender as PcD sao mais desejaveis
do que adaptagdes arquitetdénicas (TODARO, 2005).

Comunicacao e posicionamento servigos para PcD

As empresas buscam atingir posicionamentos de suas marcas por meio de campanhas de constru-
¢do de imagem de marca clara e consistente (BHAT & REDDY, 1998). Os modelos conceituais he-
gemonicos defendem que, para que um posicionamento pretendido torne-se real, é preciso que os
consumidores potenciais conhe¢am o produto e as necessidades ou desejos que ele pretende suprir,
tarefa para a qual seria fundamental contar com a¢des adequadas de comunica¢ao (CHURCHILL &
PETER, 2005). Tedricos defendem que a intangibilidade dos servigos faz com que seja dificil atingir
o posicionamento pretendido (BLANKSON & KALAFATIS, 1999).

No caso de servigos turisticos, Sainaghi (2008) aponta que, quanto mais diferenciados forem os
servicos oferecidos, maior é a importancia da comunicagdo para que os potenciais consumidores
entendam com mais clareza o que estd sendo ofertado. A comunicagdo deve ser capaz de transmitir
aspectos funcionais e simbolicos, quando ambos estiverem presentes na oferta do servico (BHAT
& REDDY, 1998). No caso especifico de cidades turisticas, Ibrahim e Gill (2005) defendem que a
imagem transmitida pelos meios de comunicag¢ao é fundamental para que o posicionamento pre-
tendido seja atingido de fato.

Quando se trata de empresas que se posicionam para atender necessidades de PcD, a comunica-
¢do é imprescindivel para que esse publico conheca a oferta da organizagdo. Nesse contexto, Burnett
(1996) defende o uso do marketing direto ao invés das formas mais usuais de comunica¢ao de mas-
sa. O marketing direto também é recomendado por Kaufman-Scarborough (2001), que alerta para
que as pecas de comunicagdo levem em consideracao pessoas com dificuldades sensdrias. Burnett
e Baker (2001) recomendam que as empresas jamais anunciem que estao preparadas para atender
PcD quando néo se tem certeza de que se possui tal competéncia. Os autores julgam ser importante
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incluir nos materiais de divulgacdo fotografias e descrigoes detalhadas dos locais a serem visitados e
dos servicos de hospitalidade. Com respeito a esse ultimo item, Heikkild et al. (1999) lembram que
a experiéncia do consumidor pode ser antecipada e ajustada por meio da internet.

Para Gilmore e Rentschler (2002), a comunica¢ao com o publico é um ponto tdo crucial quanto
a adaptagdo das instalagoes fisicas da organizagdo. As interagdes precisam ser frequentes para au-
mentar a satisfacdo do consumidor: dizer o que vai acontecer, preparando a pessoa para o que esta
por vir, e garantir que as dividas sejam prontamente resolvidas, sdo atitudes a serem desenvolvidas
permanentemente por parte da equipe de atendimento. Para cumprir tais metas, os autores suge-
rem abandonar procedimentos burocraticos e contar com o apoio de tecnologia para dar suporte
ao atendimento. O treinamento deve ser focado no desenvolvimento de habilidades de lideranga,
empatia e, especialmente, de colabora¢io. Faria e Mota (2010) em estudo sobre lazer turistico para
deficientes visuais também ressaltam que o treinamento é fundamental para que as PcD possam ser
bem atendidas. Swift, Wayland e Wayland (1994) alertam ser imperativo interagir com o consumi-
dor, ndo com sua limitagao.

O polo turistico de Socorro

Desenvolvimento do caso e limita¢oes

Para a construcdo narrativa do caso aqui apresentado, recorreu-se a noticias veiculadas pela midia,
principalmente em versdes eletronicas disponibilizadas na internet. Deve-se atentar, portanto, para
o fato de que a presente investigacao nao comportou a coleta de dados primarios, o que caracteriza
uma limitagdo para a pesquisa.

Cooper e Schindler (2003) apontam os jornais e revistas como importantes fontes secundarias de
dados. Gil (1999) chama atengdo para o fato de que os jornais podem ser bastante tteis em deter-
minadas pesquisas, uma vez que proporcionam informacdes atualizadas e concentram-se em fatos
documentados acerca de uma dada situagdo. Por outro lado, em virtude de o caso em questao ter
repercussdo em matérias disponiveis em meio eletrénico, optou-se por consultar também jornais e
revistas disponibilizados na internet e sites. Assim, ainda que se tenha seguido as recomendagdes de
Cooper e Schindler (op. cit.) acerca da obtenc¢do de informacdes na internet, deve-se estabelecer a
partir dai outra limitagdo para o estudo.

As informacdes que serviram de base para a constru¢ao do caso foram coletadas principalmen-
te em matérias publicadas no jornal Folha de Sdo Paulo (GUGONI, 2008; MARQUES, 2009), na
Revista Incluir (REIS, 2010), no Jornal da Cidade de Socorro (2010), no jornal Didrio de Sao Paulo
(GONCALVES, 2010) e no jornal Repoérter Diario (MARTINS, 2010). Também foram coletados
dados do noticidrio nos sites do municipio(http://www.socorro.sp.gov.br;www.socorro.tur.br;www.
estanciadesocorro.com.br) e do Ministério do Turismo (http://www.copa2014.turismo.gov.br).

Cabe ressaltar que foi feita uma busca de noticias que pudessem ajudar a construir a narrativa do
caso nos maiores jornais de Rio de Janeiro e Sao Paulo, como também nas revistas de maior circu-
lagao. Essa busca nao trouxe bons resultados, razdo pela qual se recorreu a jornais e revistas menos
expressivos. Essa falta de projecao do turismo inclusivo da cidade de Socorro na grande midia pode
ser atribuida, pelo menos em parte, ao pouco interesse que a sociedade em geral e até mesmo o go-
verno parecem ter com relagdo aos problemas de falta de acessibilidade enfrentada por PcD.
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Para confirmar as informagoes encontradas nos dados secundarios foi realizada uma entrevista
com uma pessoa que é cadeirante e trabalha com turismo. Esse informante conhece o turismo em
Socorro e tem ampla experiéncia em turismo para PcD. Ele confirmou o posicionamento da cidade
de Socorro para atender as necessidades das PcD. Esse informante também foi capaz de confirmar
que os empresarios de Socorro estdo empenhados para atenderem as normas de acessibilidade e que
eles acreditam que atender PcD é muito lucrativo.

A cidade de Socorro e o turismo acessivel

A Estancia de Socorro, fundada em 1829, é cidade integrante do Circuito das Aguas, e se encontra
situada a 132 km de Sao Paulo, na Serra da Mantiqueira, proxima ao sul de Minas Gerais. Com re-
levo montanhoso e grande potencial hidrografico, a cidade estende-se as margens do Rio do Peixe,
e suas cachoeiras e corredeiras atraem para a regido muitos turistas em busca de esportes de aven-
tura e/ou contato com a natureza. O endereco eletronico do municipio (http://www.socorro.sp.gov.
br) apresenta a cidade como uma opg¢ao principalmente para quem busca ecoturismo e turismo de
aventura.

No entanto, o diferencial de Socorro frente aos outros destinos de turismo de aventura é o fato de
a cidade possuir uma orientagdo estratégica voltada para o atendimento de turistas com deficiéncia.
Desde 2005, com o inicio do projeto Socorro Acessivel, diversas agdes publicas e privadas foram
tomadas de forma a adaptar a cidade para receber turistas com deficiéncia. A intengdo do projeto
¢ tornar o municipio capaz de receber portadores de deficiéncia visual, auditiva, cadeirantes, com
paralisias diversas, portadores de Sindrome de Down e aqueles que necessitam de outro tipo de
atenc¢ao, como idosos, gestantes e criangas, entre outros.

O projeto Socorro Acessivel foi implantado por meio do convénio Aventureiros Especiais, firma-
do entre o Ministério do Turismo (MTur) e a ONG Aventura Especial. Esse convénio tem o objetivo
de propiciar alternativas para adaptar as diferentes modalidades do turismo de aventura, servindo
de modelo de aplicagdo em diferentes destinos do pais. As a¢des contemplam a formulagio de pa-
droes de acessibilidade e a estruturacao de servigos turisticos adaptados. A cidade recebeu mais de 1
milhao de reais do Ministério do Turismo para realizar projetos em prol da acessibilidade.

O langamento do projeto Socorro Acessivel foi realizado pelo MTur em 2009. Para que a cidade
fosse considerada acessivel, diversas a¢des foram empreendidas. Um primeiro ponto a ser citado
comporta a qualificagao profissional obtida pela cidade, através do Programa Aventura Segura, de-
senvolvido pelo Ministério do Turismo em parceria com a Associa¢do Brasileira de Empresas de Tu-
rismo de Aventura e Ecoturismo (Abeta) e o Sebrae. A proposta do programa foi qualificar pessoas
e servicos, além de fazer com que o Brasil pudesse contar com as primeiras empresas de Turismo
de Aventura operando com um Certificado de Seguranca, emitido por organismos certificadores
acreditados pelo Instituto Nacional de Metrologia, Normalizag¢ao e Qualidade Industrial. Cabe res-
saltar que a qualificagdo profissional para atender a PcD ¢ fundamental para o sucesso do projeto: os
prestadores de servicos devem estar preparados para atender a demanda diferenciada deste publico.
Sabe-se, contudo, que uma boa qualifica¢do para o atendimento a PcD habilita o profissional a rece-
ber a todos os publicos de maneira mais adequada.

Além das agdes para a capacitagdo dos prestadores de servigo, foram empreendidas diversas ini-
ciativas publicas com o objetivo de retirar barreiras arquitetdnicas e facilitar o acesso das PcD, entre
elas: inclusdo de rampas em todas as esquinas e pracas, instalacao de pisos tateis para orientacao dos
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deficientes visuais, placas em Braille e semaforos adaptados que indicam o momento correto de
travessia. Como consequéncia de tais mudancas acredita-se que o desenvolvimento desse projeto
pode ampliar e melhorar a infraestrutura turistica da cidade, prover novas fontes de financiamen-
to para o municipio, possibilitar a captagao de investidores para regides potenciais e gerar novos
postos de trabalho. Outro ponto fundamental para o sucesso do projeto foi 0 comprometimento
da iniciativa privada, que se envolveu com a cria¢ao de linhas de crédito diferenciadas que via-
bilizaram a realizacdo das adaptagdes em prol da acessibilidade em diversos empreendimentos.
Além disso, para os bons resultados foi fundamental que os empresarios acreditassem que o in-
vestimento traria retorno. O projeto ndo obteria sucesso se nao fosse o engajamento das esferas
publicas e privadas. Entre diversas iniciativas, houve a adaptacdo de mais de 50 estabelecimentos
de servicos, tais como bares, lanchonetes e restaurantes, com a inclusdo de carddpios em Braille e
estruturas reformadas para atender o deficiente fisico. Além disso, nos hotéis e pousadas da regiao,
foram realizadas adaptacdes em diversas instancias: sinalizagdes em Braille, acesso apropriado, es-
pacamento adequado entre o mobilidrio, adaptagdo dos banheiros, ajuste das dreas de lazer - com
brinquedos que podem ser utilizados por criancas cadeirantes — e até quartos modificados para
acomodar caes-guias. Além das adaptagdes arquitetonicas, os funciondrios dos hotéis receberam
treinamentos para saberem atender as necessidades das PcD.

No que diz respeito ao ecoturismo e ao turismo de aventura, diversas atividades oferecidas na
cidade, tais como tirolesa, rapel e rafting, foram adaptadas para atender as necessidades das PcD.
Até mesmo no momento da reserva existem telefones apropriados para que deficientes auditivos
possam fazé-la de forma autonoma. Os trés parques da regidao — Parque Ecolégico do Monjolinho,
Pedra da Bela Vista e Parque dos Sonhos - sdo acessiveis para pessoas com os mais diversos tipos de
deficiéncia, contando inclusive com cadeiras motorizadas com pneus especiais para trilhas em mata
fechada com caminhos sinuosos. Todas essas iniciativas vém sendo acompanhadas pela midia, o
que fez com que Socorro conseguisse associar sua imagem ao turismo acessivel de aventura.

Atualmente a cidade esta entre os dez destinos turisticos brasileiros que fazem parte do projeto
Destinos Referéncia em Segmentos Turisticos. A estancia hidromineral esta servindo de exemplo
para outras cidades brasileiras que receberao a Copa do Mundo de Futebol de 2014 e os Jogos
Olimpicos de 2016, eventos que exigem cumprimento de normas de acessibilidade nas instalagoes
esportivas. Em margo deste ano, por exemplo, representantes da Secretaria Especial da Copa 2014
e do Rio 2016 fizeram uma andlise técnica em Socorro, conhecendo a implementagao dos projetos
de acessibilidade nos meios de hospedagem, restaurantes e atrativos turisticos. Além disso, em
abril de 2010, a cidade de Socorro foi a sede do I Seminario Estadual de Turismo de Aventura,
evento que teve um dia totalmente dedicado ao turismo para PcD. A cidade serve como exemplo
até mesmo para cidades da Europa.

O retorno que o municipio vem obtendo com a prestagao de servi¢os a um segmento de merca-
do cujas demandas raramente sdo atendidas pode ser observado no crescimento turistico da cida-
de, que registrou em 2009 um aumento de 20% nas operagdes de turismo de aventura em Socorro,
com relagdo a 2008.

Discussao e conclusoes

Conforme se discutiu na apresentacao do caso, Socorro possui um ambiente fisico propicio para o
ecoturismo e para o esporte de aventura, mas isso ndo seria suficiente para que a cidade se desta-
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casse entre os demais destinos potenciais para os adeptos do ecoturismo e do turismo de aventura.
E necessario investir em servigos diferenciados para que um destino turistico obtenha vantagem
competitiva. Em Socorro, a diferenciacido ocorre em fungdo de investimentos para atender as PcD,
segmento ndo explorado por destinos turisticos no Brasil.Segundo o entrevistado o trabalho que é
feito em Socorro é muito efetivo pois busca entender exatamente o que as PcD precisam.

Seguindo o que recomendam diversos estudos académicos (COSTA & HOFFMANN, 2004;
MACAGNAN, ALBERTON & CANCELLIER, 2010; SINAGHI, 2008), na cidade de Socorro pa-
rece existir a desejavel — porém rara - integragao entre governo e empresas de turismo, no sentido
de promover a cidade como um destino turistico acessivel. Para que o municipio pudesse atingir o
posicionamento desejado de cidade de turismo acessivel foi preciso que mudangas fossem imple-
mentadas na infraestrutura da cidade e em estabelecimentos privados. Sendo assim, a integracao
publico privado mostrou-se essencial. Por meio do Projeto Socorro Acessivel, a cidade conseguiu
vincular sua imagem ao turismo para PcD e isso se deve em grande parte ao fato de o governo da
cidade e as agéncias de turismo locais terem conseguido estabelecer comunicagdo efetiva com esse
segmento de turistas.

Como se viu previamente, em servigos nao usuais que oferecem beneficios para publicos di-
ferenciados, é preciso haver a preocupagdo de comunicar tanto os aspectos funcionais quanto os
elementos simbolicos para os consumidores potenciais. Nesse sentido, vale notar que os servigos
turisticos disponiveis na cidade de Socorro envolvem tanto aspectos funcionais, uma vez que os
turistas com deficiéncia encontram estrutura adequada para atender suas necessidades, quanto
aspectos simbdlicos, ja que a cidade representa liberdade e autonomia para PcD.

Por intermédio do projeto Socorro Acessivel, materializou-se a preocupagdo em modificar ar-
quitetonicamente a cidade para que PcD pudessem circular pelas ruas e locais turisticos. Tais mu-
dangas sao fundamentais, uma vez que as barreiras arquitetonicas muitas vezes impedem PcD de
desfrutar de servigos turisticos. Outra agdo determinante para que o projeto fosse bem sucedido
envolveu treinar os prestadores de servico para que aprendessem a atender as necessidades das
PcD. De acordo com alguns académicos, proporcionar um atendimento adequado ¢ fundamental
para que as pessoas com deficiéncia sintam-se satisfeitas com o servico prestado. Nos hotéis da
cidade, houve a preocupa¢do em adaptar nao somente os quartos, como também as areas de lazer,
o que constitui uma demanda de PcD . Todas essas adaptagdes foram cruciais para Socorro se
posicionar como uma cidade de turismo acessivel.

Pode-se acreditar que uma dificuldade enfrentada pela cidade de Socorro para atingir o po-
sicionamento pretendido ¢é a falta de oportunidade para uma plena divulgacdo de seus projetos
e agdes por meio de esfor¢os de comunicagdo, haja vista que produtos e servigos acessiveis nao
costumam ter destaque na grande midia. Nesse sentido o fato de a cidade estar sendo conside-
rada como exemplo para as outras cidades brasileiras para a Copa do Mundo de 2014 e os Jogos
Olimpicos de 2016 pode ser benéfico, uma vez que Socorro estd ganhando proje¢ao nacional e até
mesmo visibilidade internacional como cidade acessivel.

Diante do que foi discutido na presente pesquisa, o caso da cidade de Socorro parece demons-
trar que é possivel que prestadores de servigos turisticos obtenham ganhos estratégicos a partir do
posicionamento de suas ofertas para turistas com deficiéncia, desde que algumas medidas sejam
adotadas. Adaptagdes arquitetdnicas, mudangas no atendimento e principalmente a integracdo
entre governo e empresas parecem ser fundamentais para que esse posicionamento responda por
vantagens competitivas sustentdveis.
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Como recomendagao para estudos futuros, deve-se incentivar investigagdes sobre outros des-
tinos turisticos que tenham se adaptado para atender as necessidades de PcD. Adicionalmente,
podem ser propostos estudos focados em destinos turisticos que se posicionem para atender ou-
tros segmentos de turistas que nao siao adequadamente atendidos. No que tange a formagao de
imagem, pode-se empreender estudos com empresas de outros setores que se posicionam como
empresas que atendem as PcD.
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