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EPIGRAFE

Informacdo ndo é conhecimento. A Unica

fonte de conhecimento é a experiéncia.

Albert Einstein
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RESUMO

A acessibilidade plena a pessoas com mobilidade reduzida, aplicada ao turismo, é
de dificil concretizacdo e ndo deve ser vista de forma absoluta, mas como uma
preocupacado de tornar 0s servicos turisticos mais acessiveis e centrados nas necessidades
especificas e individuais das pessoas enquanto turistas, devendo as entidades nacionais e
regionais adotarem boas préticas, de modo a construir um turismo de todos, para todos.

Neste estudo foi utilizado o método Delphi, um método qualitativo que pretende
reunir, junto de peritos da area do turismo, um conjunto de conhecimentos sobre um
determinado tdpico. Assim sendo, tendo em conta estas caracteristicas, definiu-se um
painel de membros, de doze especialistas. Foram definidos como objetivos, analisar a
competitividade de um destino para pessoas com mobilidade reduzida, analisar se Lisboa
é atrativa e inclusiva tendo em conta as infraestruturas, servicos, hospitalidade, atragdes
turisticas e acessibilidades, de forma a responder ao objetivo geral - verificar a

acessibilidade e atratividade da cidade de Lisboa enquanto destino turistico.

Esta metodologia qualitativa foi especificada e apoiada com uma metodologia
quantitativa, onde através de uma analise de contetdos e dos dados estatisticos recolhidos
nas entrevistas, delimitou-se, ap6s um grau de concordancia entre os especialistas
determinadas caracteristicas e elementos fundamentais a ter em conta para a
acessibilidade de Lisboa para pessoas com mobilidade reduzida que influencia a sua
competitividade com outros destinos turisticos.

Os resultados obtidos no estudo demonstram que os fatores e recursos de Lisboa
sdo cada vez mais acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida. Concluiu-se que o
entretenimento, as infraestruturas gerais e de turismo, os alojamentos, as varias atividades
e 0s recursos culturais e a qualidade dos servigos, sdo as que apresentam uma maior
acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida, ao contrario do marketing de um

destino, das acessibilidades e dos recursos naturais.

Palavras-chave: Turismo inclusivo; Competitividade; Destinos  Turisticos;
Acessibilidade; Mobilidade Reduzida; Acessibilidades; Modelos de Competitividade.
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ABSTRACT

Full accessibility for people with reduced mobility, applied to tourism, is difficult
to implement and should not be seen in an absolute way (as a burden or a nuisance NT),
but as a concern to make tourist services more accessible and focused on the specific and
individual needs of people as tourists with national and regional entities adopting good
practices to build tourism by everyone, to everyone. From the research carried out, it
appears that these good practices are already being implemented and considered though

in a very feeble way

In this study, the Delphi method was used, a qualitative methodology that aims to
gather, in alliance with experts in the field of tourism, a set of knowledge on a given topic.
Therefore, taking in consideration these characteristics, a panel of members was defined
consisting of twelve experts. The objectives defined were analyzing the competitiveness
of a destination for people with reduced mobility; analyzing whether Lisbon is attractive
and inclusive, bearing in mind infrastructure, services, hospitality, tourist attractions and
accessibility to respond to the general objective — to verify accessibility and attractiveness

of the city of Lisbon as a tourist destination.

This qualitative methodology was specified and supported by a quantative one,
where, through an analysis of content and statistical data collected in the interviews, it
was delimited, after an agreement between the specialists, certain characteristics, and
fundamental elements to be taken into consideration for Lisbon’s accessibility for people

with reduced mobility which influences its competitiveness with other tourist destinations

The results obtained in this study demonstrate that Lisbon’s factors and resources
are getting increasingly accessible to people with reduced mobility. It was concluded that
entertainment, general and tourism infrastructure, accommodation, range of activities and
cultural resources, and the quality of services are the ones that present greater accessibility
for people with reduced mobility, which is not the case for marketing of a destination,

accessibility, and natural resources.

Keywords: Inclusive Tourism; Competitiveness; Tourist Destinations; Accessibility;

Reduced Mobility; Accessibilities; Competitiveness Models.
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INTRODUCAO

A discussdo em torno de aspetos que contribuem para a construcéo e promogao
de um mundo mais inclusivo, tem tido varios reflexos no turismo, ao mesmo tempo que
existe um consenso cada vez maior, no facto do turismo ser um bem social de primeira
necessidade, constituindo, assim um aspeto essencial na qualidade de vida, devendo por
essa razdo estar ao alcance de todas as pessoas, independentemente das suas condig¢oes
fisicas, econdmicas e/ou sociais (Devile, 2009).

Assim, a consciencializacdo do setor do turismo e dos préprios destinos
turisticos para a inclusdo é de extrema importancia, pois todos os cidaddos
independentemente das suas caracteristicas devem ter o direito de serem autébnomos e de

ndo terem barreiras a sua circulacao.

Desta forma, com o intuito de analisar a acessibilidade e atratividade da cidade
de Lisboa, foi desenvolvido o presente estudo, intitulado de “Turismo Inclusivo: A
acessibilidade da cidade de Lisboa enquanto Destino Turistico”. Tendo em conta o
principal objetivo do estudo, serdo realizadas entrevistas a peritos/investigadores e a
associagOes de turismo e turismo inclusivo, de modo a analisar e avaliar as suas opinides
sobre a problematica do estudo, aplicando desta forma o método de Delphi, um método
qualitativo, que funciona como ferramenta metodoldgica amplamente usado em pesquisas
de vérias areas do conhecimento. Este método é uma poderosa técnica de investigacao
que procura reunir um conjunto de opinides de especialistas, sobre uma determina
tematica. Com isto e de forma a recolher o conjunto de opinibes, foram aplicadas

entrevistas que tiveram em conta diversos estudos e modelos cientificos.

Neste sentido e de acordo com a revisdo de literatura, existe uma pesquisa
empirica sobre trés grandes tematicas, o Turismo Inclusivo, a Competitividade e 0s
Destinos Turisticos, pois apresentam-se como fulcrais para a realizacdo e tratamento das
informagdes que tém por base a anélise do turismo inclusivo e as suas acessibilidades
para pessoas com mobilidade reduzida, na cidade de Lisboa, e se isso € um fator de

importancia para a medicdo da sua competitividade perante outros destinos turisticos.

Deste modo, a presente investigacdo promove a definicdo e estudo do turismo
inclusivo em Lisboa, tendo em conta as suas acessibilidades para pessoas com mobilidade
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reduzida, permitindo ajudar as entidades nacionais e regionais a aperfeicoarem as suas

competéncias, de forma a serem mais competitivas com outros destinos turisticos.

O presente estudo encontra-se dividido em duas partes, a primeira com um
capitulo e a segunda com trés capitulos. A primeira parte engloba a Revisao de Literatura,
onde estdo apresentadas as trés grandes tematicas apresentadas acima e que sao o ponto

de partida para a realizagdo da investigacéo.

A segunda parte do estudo engloba trés capitulos destintos, a metodologia, onde
sdo definidos varios aspetos, tais como a pergunta de partida, a problematica do estudo,
os objetivos, 0 modelo de investigacdo, os procedimentos metodoldgicos, os membros do
painel e as estruturas das entrevistas aplicadas. Constam ainda o capitulo Il — Analise
dos resultados, onde foi possivel realizar uma analise do painel de Delphi, bem como a
validacao dos indicadores e ainda o capitulo IV — Discussdo dos resultados e conclusao,
apresentando assim, os resultados obtidos durante o estudo, bem como algumas
limitacOes e sugestdes a futuras investigagfes. Por fim, seguem-se as referéncias
bibliograficas, onde constam todas as obras e documentos consultados para a
concretizacdo da investigacdo e 0s Anexos, como complemento a informacdo

apresentada.

Torna-se essencial ainda referir que com o presente estudo constata-se que
Lisboa tem feito, ao longo dos anos, diversos esfor¢os para tornar a cidade mais inclusiva
e acessivel a todos independentemente das suas caracteristicas. No entanto, a necessitar
ainda de muito trabalho, principalmente no que diz respeito ao marketing e aos préprios
recursos naturais. Dois pontos que sdo indispensaveis, uma vez que por um lado o
aumento do marketing turistico tem tido uma grande contribuicdo para o crescimento da
industria turistica (Baker & Cameron, 2008; Cooper & Hall, 2008) e por outro lado 0s
recursos naturais que se encontram relacionados com o turismo, uma vez que s&o atrativos
que mais influenciam a deslocacdo de pessoas para outras regides (World Economic
Forum, 2016).
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REVISAO DA LITERATURA
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1.1. Turismo Inclusivo
O termo turismo inclusivo, segundo Darcy (1998), é definido como um conjunto
de servicos e infraestruturas que permitem as pessoas com mobilidade reduzida aproveitar

as suas férias e ou tempos de lazer sem barreiras nem percalcos a sua circulacao.

Um estudo posterior corrobora e acrescenta, que € um processo complexo, tendo
como objetivo geral que o turismo seja para todos, independentemente da situagéo e
possibilidades, de modo a permitir um acesso a todos 0s servicos do turismo em todos 0s
destinos turisticos (Darcy & Dickson, 2009).

O Turismo de Portugal (2017), acrescenta ainda que o turismo inclusivo nédo é
apenas dirigido para as pessoas com deficiéncia. Todos precisam de ser incluidos e gozar

de bons acessos, que assegurem a igualdade, autonomia, seguranca e conforto.

“O turismo inclusivo pressupde uma oferta transversal de infraestruturas,
equipamentos e servicos que permita, a todos, 0 gozo de viagens, estadias e lazer sem
barreiras. Um destino que seja capaz de assegurar de uma forma sistémica estas condi¢bes

de acessibilidade sera designado de destino acessivel” (Manguele, & Roque, 2015 p. 115).

A prestacdo de servigos turisticos depende, na sua maioria, do respeito pela
diferenca, sendo essencial a diversidade da oferta. Desta forma, o turismo inclusivo
apresenta uma vantagem competitiva e mais sustentavel, abrangendo a potencialidade de
mais clientes. Todos os clientes independentemente, da idade ou grau de incapacidade,
devem ter o direito a diferentes experiéncias turisticas (Gouveia, 2010).

Deste modo, “o turismo inclusivo ndo diz respeito apenas a pessoas com
deficiéncia motora, visual, auditiva ou cognitiva, mas sim a uma diversidade de situacoes,

culturais e sociais que exigem uma atengao especial” (Turismo de Portugal, 2014 pp. 15).

Duarte e Umbelino (2016), acrescentam que este tipo de turismo ndo surge
apenas relacionado com a deficiéncia, mas também com situagdes relacionadas com o
envelhecimento e outras situac@es de limitacdo condicionante da mobilidade, tais como a
gravidez, pais com criancas de colo, obesidade, gigantismo, nanismo patologias do foro

respiratorio, cardiaco, neuroldgico, entre outros.
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Para além disso, apesar de ser para todos, pretende que as pessoas com
incapacidades, especificamente individuos com incapacidades fisicas, sensitivas e
intelectuais, ou outros que se encontrem em circunstancias médicas que necessitam de
cuidados especiais (idosos e outras necessidades de auxilio provisorio) usufruam da oferta
turistica de forma simples, segura e confortavel (Devile, 2009).

“O turismo inclusivo ndo pretende ser uma subcategoria do turismo, com locais
e atracOes, proprias, pretende é que todos os destinos turisticos, sejam para todos, de
forma transversal, de modo que espagos culturais, de lazer e de desporto, comerciais e
outras atividades turisticas sejam acessiveis a todos os visitantes” (Turismo de Portugal
2017).

1.1.1. Acessibilidade

Para falarmos de Turismo inclusivo torna-se imprescindivel explicar o que é,
para quem é e qual a importancia da acessibilidade em termos gerais. Para Snripd, (2000),
a acessibilidade esta internamente ligada a mobilidade, a comunicagdo e a compreensao,
isto é, trata-se de um conceito que abrange aspetos do ponto de vista fisico,

comunicacional e cognitivo.

A acessibilidade assume-se para Eichhorn e Buhalis (2011), como um conceito
muito complexo, pois apresenta diferentes significados para pessoas diferentes em
contextos diferentes.

Assim sendo, segundo a European Commission (2014), a acessibilidade trata-se
de um conjunto de servicos e instalacBes (tais como ambiente fisico, transporte,
informacdo, entre outros), que permitam as pessoas com necessidades especiais e
mobilidade reduzida, possam, permanentemente ou temporariamente de gozar de férias e

tempos livres sem quaisquer barreiras.

A acessibilidade define-se como a capacidade do meio envolvente e deve
proporcionar uma igual oportunidade de uso a todos as pessoas, de forma direta, imediata,
permanente e 0 mais autonoma possivel, demonstrando uma maior seguranca, conforto e

funcionalidade para todos (Gouveia, 2010).
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Segundo Gouveia et al. (2013 pp.13), “a acessibilidade ¢ a capacidade do meio
edificado de proporcionar a todas as pessoas uma igual oportunidade de uso, de uma

forma direta, imediata, permanente € o mais autonoma possivel”.

O Turismo de Portugal (2014), corrobora e afirma que quanto mais acessivel for
0 espaco, 0 equipamento, o produto ou o servico, maior é a probabilidade de ser utilizado
por todos. Este exigir um envolvimento direto do cliente, sendo este o centro e o

responsavel pelas suas proprias decisoes.

“A Acessibilidade ndo ¢ apenas uma ferramenta ou uma abordagem técnica, ¢
mais do que isso, é um atributo cultural e altitudinal que engloba e enriquece todas as
valéncias do atendimento ao cliente, valorizando cada visitante e contribuindo com
vantagens adicionais para todos os negocios de turismo” (Turismo de Portugal, 2017 pp.

31).

A promocao da acessibilidade é uma oportunidade para inovar e promover a
qualidade, sustentabilidade e competitividade, bem como é um ponto-chave para o
alcance dos quatro objetivos, referenciados na estratégia do Conselho Europeu de Lisboa:
Aumento da competitividade; Alcance do pleno Emprego; Reforco da coesdo social;

Promoc&o do desenvolvimento sustentado (Diario da Republica, 2007).

Para que um destino seja acessivel, no sentido lato do termo, tem de permitir que
todos os visitantes utilizem e desfrutem dos seus equipamentos e servicos de maneira

equitativa- ndo discriminatoria (Ambrose, Garcia & Veitch, 2017).

Em suma, a acessibilidade deve ser considerada um requisito de todos os
contratos publicos para edificios, obras de infraestrutura, equipamentos e servi¢os, com
0 intuito de promover a incluséo social, contribuir para a empregabilidade, economizar

dinheiro publico e fomentar o crescimento economico (Turismo de Portugal, 2017).

Acessibilidade Tecnolégica

Com aevolucgéo tecnoldgica e com a necessidade de acesso por parte das pessoas
com deficiéncia visual, verifica-se a necessidade de adocao de diretrizes que obriguem os
responsaveis pelas paginas web, as de dominio publico e privado a facilitar a sua
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utilizagdo por todos. Desta forma foram desenvolvidas pela World Wide Web Consortium
(W3C) diretrizes sobre a acessibilidade do contetdo da web que, passaram a constar em

Portugal através da resolucéo do Conselho de Ministros n°155/2007.

De acordo com o DL n.° 83/2018, de 19 de outubro, a partir do dia 23 de
setembro de 2019, todos os sitios Web publicos “novos”, ou seja, construidos apés a data
de 23 de setembro de 2018 — necessitam de ter uma Declaracdo de Acessibilidade, com
hiperligacdo na primeira pagina do sitio e na diretoria /acessibilidade/, unidade acesso
(APD, 2019).

1.1.2. Turismo Inclusivo numa perspetiva econémica

“Além de construir uma preocupacao ética e socialmente relevante, a promog¢éo
de produtos turisticos acessiveis possui, igualmente, uma dimensdo econémica

importante” (Devile, 2009, pp. 42).

O Turismo de Portugal (2014), corrobora afirmando que um turismo inclusivo
com enfoque nas pessoas com deficiéncia e nas pessoas mais idosas, pode ter um grande
potencial econdmico, visto que essas pessoas trazem consigo os seus familiares e amigos
e passam a palavra sobre a boa experiéncia vivida. E acrescenta que, a sua promocao deve
ser vista como uma responsabilidade coletiva, uma oportunidade de negécio e uma

vantagem competitiva (Turismo de Portugal, 2012).

Um estudo realizado em 2003 pela Comissé@o Europeia, intitulado de Disability
and social participation in Europe, revela que a nivel mundial existem mais de 500
milhGes de pessoas com alguma incapacidade e que a nivel europeu existem mais de 50
milhdes. Segundo este estudo em cada cem pessoas com incapacidade, setenta querem

viajar e que cada dois destes turistas atraem um acompanhante.

Foi realizado, ainda, outro estudo na Alemanha, sobre os estimulos economico
concretos decorrentes da implementacao do “Turismo Acessivel para Todos”, revela que
a maioria dos turistas com incapacidade ndo se importa de pagar um preco superior se
pudesse utilizar os servigos com mais acessibilidade e acessiveis a todos. Para além disso
também afirmaram que viajariam mais vezes se houvesse maior acessibilidade (BMWA,

2004).
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Por exemplo, em 2009 Devile, referiu que os turistas com mobilidade reduzida

contribuiam com 80 mil milhdes de euros para a economia em termos da procura bruta.

Em suma, o turismo inclusivo tem vindo a assumir um papel de extrema
importancia econdmica e social, capaz de gerar riquezas e promover o desenvolvimento
socioecondémico das regides, sendo uma importante fonte de receita para os destinos e
empresas, bem como uma contribuicéo significativa para a Empregabilidade na Europa,
no entanto devido a falta de infraestruturas, servicos e mé atitude para com os viajantes
com necessidades especiais, derivadas quer da idade quer de deficiéncias o turismo

europeu esta a perder a cada ano 142 mil milhdes de euros (Turismo de Portugal, 2017).

1.1.3. Turismo Inclusivo numa perspetiva social e ética

Com o objetivo de tornar o ambiente acessivel foi decretado internacionalmente
pelos governos, em 1993, com as Normas das NacBGes Unidas sobre a igualdade de
oportunidades para as pessoas com deficiéncia (EN/PT). No entanto, apesar da maioria
dos paises mundiais ter subscrito a normativa, o tema da acessibilidade permanece um

problema técnico e social.

Um principio chave de equidade é a inclusdo social, tendo desta forma o acesso
das pessoas com incapacidade aos servigos uma das componentes do turismo sustentavel
Miller e Kirk (2002). “A Acessibilidade ndo ¢ apenas uma ferramenta ou uma abordagem
técnica, € mais do que isso, € um atributo cultural e atitudinal que engloba e enriquece
todas as valéncias do atendimento ao cliente, valorizando cada visitante e contribuindo
com vantagens adicionais para todos 0s negocios de turismo” (Ambrose, Garcia,
Papamichail & Veitch, 2017 pp.31).

Mais se acrescenta que “A Convengdo da Organizagdo das Nacdes Unidas
(ONU), sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia reconhece a deficiéncia como uma
questéo de direitos humanos e identifica-o como uma construgéo social, em vez de uma
qualidade inerente do individuo. E colocada a énfase na eliminag&o das barreiras sociais
- 0 preconceito legal, organizacional ou arquitetonico” (Turismo de Portugal, 2013 pp.

2013).
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Porém, Rodrigues (2019), afirma que a falta de civismo das pessoas ¢ um dos
principais obstaculos. “Ja nao ha muitas acessibilidades € o que ha ¢ imensas vezes tapado

com carros’.

Brandao (2019), corrobora assegurando que “uma aventura radical e perigosa a
gue me sujeito constantemente € ter de circular pela estrada, em vez do passeio, porque

este esta ocupado com carros mal-estacionados ou outros obstaculos”.

Em forma de concluséo, segundo o Turismo de Portugal (2012), o turismo é um
bem social que deve estar ao alcance de todos, ndo excluindo nenhuma parte da
populacio, como reforco a esta ideia 0 Codigo Mundial de Etica do Turismo (OMT, 1999)
elucida que o turismo ¢ a “possibilidade de aceder, direta e pessoalmente, a descoberta
das riquezas do planeta constitui um direito aberto a todos os habitantes do mundo. A
participacdo cada vez mais alargada no turismo nacional e internacional deve ser
considerada como uma das melhores expressdes possiveis do crescimento continuo do

tempo livre, e ndo deve ser obstaculizada”.

Desta forma, respeitar o cddigo de ética do turismo implica que a atividade
turistica seja equitativa, responsavel e sustentavel devendo estar ao dispor a todos 0s
individuos. (OMT, 1999).

1.1.4. Politicas para o Turismo inclusivo na Europa e em Portugal

Segundo Pescada (2018), em 1982 foi publicado o primeiro decreto-lei sobre a
importancia de um pais acessivel a todos, no entanto s6 em 1997 foi estabelecido o prazo
de sete anos para a adaptacgdo da via publica, edificios e estabelecimentos pablicos. Porém

em 2004 Portugal ainda ndo garantia a acessibilidade para todos.

Assim sendo, em 2006 foi estabelecido um novo prazo para as adaptagdes. O
prazo terminou a 8 de fevereiro de 2017 e pouco se sabe da existéncia de dados
sistematizados que permitam analisar com rigor os resultados obtidos na implementagéo

de acessibilidade a nivel nacional.

O turismo na Unido Europeia é verdadeiramente versatil e um dos seus
segmentos mais desenvolvidos é o turismo inclusivo. O Turismo Inclusivo ndo serve

apenas para pessoas com necessidades especiais, como também fornece solucbes para
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idosos, familias com criancas pequenas e para os turistas que tém coo prioridade a

seguranca (Zsarnoczky, 2016).

Atualmente segundo a World Tourism Organization - UNWTO (2013), pelo
menos 15% da populacdo mundial tem alguma incapacidade fisica ou mental, o que
corresponde a pelo menos mil milhdes de pessoas. Para além disso segundo a mesma
fonte, o racio de pessoas idosas estd a aumentar em toda a Unido Europeia, sendo que 0s
individuos com mais de 65 anos s&o superiores a 88 milhGes de pessoas, ou seja, uma em

cada cinco pessoas pertence a este grupo demografico

Os cidaddos seniores ou com alguma deficiéncia representam um grupo
demogréafico com uma elevada importancia econémica dentro da Unido Europeia, pois
estes sdo consumidores dos mesmos setores econdémicos que todos os outros cidadaos,
sendo que em algumas circunstancias especificas tém um poder de compra mais forte
(Zsarnoczky, 2017).

Desta forma “nos ultimos trinta anos, o tema da acessibilidade e da integracao
de pessoas com deficiéncia na sociedade tem vindo a ganhar importancia na elaboragéo

de politicas publicas e na pratica juridica” (Turismo de Portugal, 2017, pp. 28).

Assim sendo, segundo a mesma fonte, nos dias de hoje, todos os Estados-
Membros da Unido Europeia (EU) detém de uma legislacdo propria, no que diz respeito
a acessibilidade, possuindo, exigéncias especificas, como por exemplo: acesso ao espaco
contruido, acesso a informacdo e tecnologias de comunicacdo, acesso a educacao ao
emprego e aos transportes. No entanto a EU no seu todo, ndo contém um Unico conjunto
de normas acordadas para a acessibilidade nem critérios comuns que estdo

especificamente direcionados para locais e servicos turisticos.

Em cada vez mais paises, a promogéo da acessibilidade nos locais de interesse
turistico constitui um imperativo legal. Portugal deu um passo decisivo, com a entrada da
legislagdo antidiscriminagdo e de novas formas de acessibilidade. Desta forma, a
acessibilidade tem de ser assegurada, nos espacos fisicos e prestagdo de servicos, com 0
intuito de proporcionar o pleno acesso e usufruto de espacos, bens e servicos (Turismo de
Portugal, 2010).
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Mais se acrescenta que o0s principais consumidores turisticos — Reino Unido,
Franca, Alemanha, Italia e Espanha - dos produtos oferecidos por Portugal possuem cerca
de dez milhGes de pessoas com mobilidade reduzida e, portanto, com necessidades
especiais de acessibilidade. Assim, tendo em conta a procura externa, bem como a procura
interna e as suas necessidades de acessibilidade, cerca de seiscentos e trinca e quatro mil
visitantes portugueses, foi implementado em 2016 o programa All for All - Portuguese
Tourism, pelo Turismo de Portugal, dirigido as empresas do setor turistico e entidades
publicas, tendo em conta um esfor¢o concertado para tornar a oferta turistica nacional
acessivel, pretendendo tornar Portugal um destino turistico para Todos (Ambrose et al.
2017).

Este programa, segundo os mesmos autores, tem como objetivo preparar 0s
gestores dos destinos turisticos portugueses a introduzir acessibilidade e inclusdo nas suas
formas de gestdo, acrescentando, desta forma uma dimensdo mais competitiva. “O
enfoque na acessibilidade esta diretamente ligado aos valores intrinsecos do destino
Portugal, ou seja, “receber bem” todos os turistas. Ao construir um destino turistico
acessivel para todos responde-se as necessidades individuais de cada visitante,
oferecendo um servico com maior qualidade e reforcando a sua atratividade e

sustentabilidade” (pp. 9).

“Ao longo dos ultimos anos, Portugal tem vindo a desenvolver um conjunto de
politicas que visam a constru¢do de uma sociedade mais inclusiva, na qual todos os
cidaddos e cidadas exercam os seus direitos e usufruam das suas liberdades fundamentais

em condig¢des de igualdade de oportunidades” (Diério da Republica, 2017 p. 5592).

A mesma fonte assegura que com 0 intuito de assegurar 0 cumprimento das
normas técnicas de acessibilidade e correcdo dos atuais obstaculos & mobilidade das
pessoas, em Portugal subsiste o Decreto de Lei n°.125/2017 que procede a segunda
alteracdo ao Decreto-Lei n.° 163/2006, de 8 de agosto, alterado pelo Decreto-Lei n.°
136/2014, de 9 de setembro, que aprova o regime da acessibilidade aos edificios e

estabelecimentos que recebem publico, via pablica e edificios habitacionais.

No que diz respeito a cidade de Lisboa, a camara municipal, definiu como

estratégia para a promocdao da acessibilidade de Lisboa, o plano de acessibilidade pedonal.
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Este plano tem como objetivo o desenvolvimento de um diagndstico global de
determinada situacao e define as orientacdes e as acdes consideradas mais adequadas, em

funcdo do seu impacto estratégico e da sua viabilidade.

1.1.5. Turismo Inclusivo em Portugal

Segundo Ambrose, Garcia e Veitch (2017) o Turismo inclusivo tem como
objetivo fazer com que os espacos culturais, de lazer, de desporto, espacos comerciais e
outras atividades turisticas sejam acessiveis a todos os visitantes, pois a garantia de um
melhor acesso significa a melhor qualidade de servicos e de seguranga a todos 0s
visitantes. Todo esse processo € constatado em Portugal, pais onde o turismo é uma das
principais fontes de receitas contribuindo, desta forma, para uma melhoria da economia

nacional.

“Reconhecendo o potencial turistico que Portugal tem para explorar e
considerando a necessidade emergente de acreditar a acessibilidade universal nos servicos
turisticos, torna-se iminente considerar a importancia basilar de uma carateristica que nos

distingue como nagéo — o saber receber” (Mendonga, 2017 p. 59).

Como resultado da acdo dos varios institutos e de outras entidades é essencial
destacar a nivel nacional, 0 municipio da Lousa que promoveu um projeto pioneiro ao
nivel do turismo acessivel. Este municipio apostou na qualidade do servico prestado aos
turistas, pressupondo uma oferta transversal de infraestruturas, equipamentos e servicos
(Teles e Silva, 2013).

Assim sendo, o turismo acessivel tem, ao longo dos anos, tendo cada vez mais
destaque em Portugal, sendo desta forma crescente a oferta de servigos turisticos
adaptados que facilitam a escolha das pessoas com necessidades de acessibilidade (Costa,
2017).

1.1.6. Turismo Inclusivo na Cidade de Lisboa
Em 2016, no dia trés de dezembro, foi lancado o primeiro Guia de Turismo
Acessivel - “Lisboa para Todos”, uma medida do Plano de Acessibilidade Pedonal que a

CML tem vindo a desenvolver (Afonso, 2016).
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O Plano de Acessibilidade Pedonal tem como missdo definir a melhor estratégia
para a CML promover a acessibilidade em Lisboa, e sem um plano torna-se dificil ou
impossivel planear mudancas fundamentais, programar financiamentos, tirar partido de
oportunidades e prevenir o agravamento da situacdo (Gouveia et al, 2013). Assim, de
modo a definir a melhor estratégia para a promoc¢éo da acessibilidade em Lisboa, até ao
final de 2017 a CML desenvolveu o Plano de Acessibilidade Pedonal que detém como
estratégias, em primeiro lugar, “ndo cometer mais erros” e, em segundo lugar, “eliminar

progressivamente as barreiras que existem” (Raposo, 2019).

Este plano tem como objetivos: prevenir a criacdo de novas barreiras; promover
a adaptacdo progressiva dos espacos e edificios ja existentes; mobilizar a comunidade

para a criacdo de uma cidade para todos (Assembleia Municipal de Lisboa, 2014).

De forma a melhorar as infraestruturas, a CML realizou ainda um projeto de
reabilitacdo de vias a executar até¢ 2020, o Programa “Pavimentar”. Este programa tem
como objetivo a implementacdo de varias medidas como: a introducdo de sinalizacdo
horizontal e consequente eliminacdo de obstaculos nos passeios; rebaixamento ou
alteamento das passadeiras; introducdo de pisos tacteis e guias para pessoas com
mobilidade reduzida; criacdo de lugares de estacionamento para automobilistas com

deficiéncia, motociclos e bicicletas e a construcdo de mais ciclovias.

Este programa foi reforcado no programa Grandes Opc6es do Plano 2020/2023
da cidade de Lisboa que tem como objetivo: criar mais seguranca, melhor mobilidade e
maior conforto, a procura de uma cidade cada vez mais acolhedora e amiga dos seus
habitantes ou de quem a visita; proceder a reconstrucdo e reperfilamento das seguintes

vias, tendo como base o principio de intervir, sempre que necessario

O programa Grandes Opcbes do Plano 2020/2023 da cidade de lisboa, foi
desenvolvido pela CML e tem como um dos objetivos prosseguir o plano de
acessibilidade Pedonal através da identificacdo de: intervencGes que as Juntas de
Freguesia poderdo desenvolver para reduzir barreiras e obstaculos & deslocacdo segura
dos pebes nas artérias de cada territorio; continuacdo do programa de substituicdo da

calgada por pavimento mais seguro em zonas ndo historicas da cidade; continuagéo da
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instalagdo de elevadores e corrimdos em zonas ingremes, aumentando a seguranga € 0

conforto dos pedes.

Tornar Lisboa uma Cidade para Todas as Pessoas é um desafio coletivo e a
mobilizagdo da comunidade torna-se fundamental (CML, 2019).

No entanto e apesar dos esforcos para tentar tornar a cidade de Lisboa mais
acessivel, ainda possui bastantes dificuldades e impossibilidades. A cidade ndo esta
coberta de facilidades para deficientes nem para incapacitados, seja pela idade, a doenca
ou o acidente (Alves, 2008).

Uma dessas dificuldades assistidas na cidade de Lisboa é a Cal¢ada Portuguesa
que se apresentada como um grande obstaculo a pessoas com mobilidade reduzida, a ndo
ser pela falta de manutencdo, assim, o objetivo da CML, ndo € remové-la, mas sim
orienta-la (Plano de Acessibilidade Pedonal, 2014). No entender da Associacdo
Portuguesa de Deficientes, a Calgada Portuguesa deve ser preservada nos locais histéricos
com uma manuteng¢ao necessaria, mas deve ser tido em conta que “a esmagadora maioria
dos pavimentos em calcada portuguesa, tal como os conhecemos, sdo contrarias as

disposicdes legislativas em matéria de pisos e revestimentos” (Santos, 2017).

A CML tem ainda como visdo estratégica para a mobilidade, o programa Move
Lisboa que pretende guiar a cidade na préxima década, assente num sistema de
mobilidade integrada e conectada, alicercado numa rede integrada e multimodal de
transportes publicos, numa rede pedonal e ciclavel segura, funcional e apelativa, e na
proliferacdo de servigos de mobilidade baseados em tecnologias mais limpas, garantindo
que, no futuro, Lisboa seja uma cidade de emissdes nulas, com elevados niveis de

qualidade ambiental, econdmica e social (Assembleia Municipal de Lisboa, 2019).

Pescada (2018), garante que é evidente que tem havido da parte da CML,
recentemente, a preocupacao de criar alguns percursos com acessibilidade, mas sdo ainda
muito insuficientes para uma circulacdo totalmente livre por parte das pessoas com

mobilidade reduzida.

A criacdo de percursos acessiveis torna-se de extrema importancia,

acrescentando-se o facto 28,3% da populacdo em Lisboa é idosa, sendo a capital da Uniéo
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Europeia com mais idosos (Lopes, 2019). Para além disso Lisboa é a cidade do pais com
mais residentes com deficiéncia (Pordata, 2011).

1.2. Competitividade

1.2.1. Competitividade a nivel micro e macro ambiente

Micro ambiente

A competitividade a nivel micro inclui todos os componentes que moldam o
ambiente industrial com o qual as empresas do setor do turismo se devem adaptar de

forma a desenvolverem uma competitividade mais eficaz (Dwyer & Kim, 2003).

Segundo Ritche e Crouch (2010) a competitividade a nivel micro faz parte do
sistema turistico, pois diz respeito as acOes e atividade das diversas entidades do sistema
turistico que afeta diretamente os objetivos de cada membro do sistema, quer sejam

empresas individuais ou organizag¢Oes que constituem o destino.

Macro ambiente

Kotler, Bowen e Makens (1996) indicam que séo seis os fatores ambientais que
moldam o (destino) mercado: o setor demografico, econdémico, natural, tecnoldgico,
politico e fatores culturais. Estas forcas sdo, alegadamente, condicionantes e fatores que

influenciam as experiéncias dos visitantes e do destino turistico.

O turismo ¢ influenciado por vaérias forc¢as globais, incluindo leis e regulamentos,
preocupacOes crescentes com o ambiente, reestruturacbes da economia, mudancas
demograficas do mercado, inovacdo e complexidade da tecnologia, que se apresentam

como desafios e oportunidades para o setor do turismo (Dwyer & Kim, 2003).

Ritchie e Crouch (2010) acrescentam que “o sistema turistico € um sistema
aberto. Ou seja, esta sujeito a muitas influéncias e pressdes que surgem fora do proprio

sistema. Este ¢ o sistema global ou macro ambiente” (pp. 1052).

1.2.2. Competitividade das cidades enquanto destino turistico

O mundo e consequentemente a economia e a sociedade estdo em constante
mudanca, que nos Ultimos anos se tem verificado ser bastante intensa e a uma velocidade
bastante elevada (Porter & Heppelmann, 2014). “No século em que vivemos, os efeitos

da globalizacédo e de fazer do mundo uma aldeia global, coincidiram com o boom da
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indastria do turismo, também com muitos desafios e obstaculos” (Fernando & Long,

2012, pp. 76).

As atuais forcas globais que influenciam o mundo nunca foram tdo complexas e
desafiantes e estdo a causar alteracdes na sociedade. Desta forma, é fundamental que os
destinos se adaptem a estas forcas globais e as utilizem para ganhar vantagem competitiva
(Boes, Buhalis & Inversini, 2016). Assim sendo, segundo Townsend (2013), uma das

estratégias para enfrentar estes desafios € a utilizacdo de tecnologia de ponta.

Dwyer, Forsyth e Rao (2000) afirmam que "a competitividade turistica € um
conceito geral que engloba os diferenciais de precos associados a taxa de cambio
movimentos, niveis de produtividade das varias componentes da inddstria do turismo e

fatores qualitativos que afetam o caracter atrativo ou ndo de um destino".

De acordo com Huggins e Thompson (2017), o nivel de competitividade de um
destino € determinante para o seu desenvolvimento econémico, social e tecnolégico. Para
o0s autores, de modo a criar valor e diferenciacdo no mercado, um destino deve ter como

foco o conhecimento, a tecnologia, a inovacéo, a criatividade e uma identidade Unica.

Indo ao encontro dos autores citados acima, o relatério WEF — World Economic
Forum, desenvolvido por Schwab (2019), refere que Portugal atingiu pela primeira vez o
décimo segundo lugar no ranking de competitividade a nivel mundial. Atualmente
permanece na posicdo mais elevada de sempre, tendo subido oito posicdes desde 2013
(vigésimo lugar), trés posicdes desde 2015 (décimo quinto lugar) e duas posi¢oes desde
2017 (décimo quarto lugar).

Segundo Omerzel (2006) a vantagem competitiva do turismo parece ser muito
mais importante para a economia quando comparada a vantagem comparativa. Isto é a
vantagem comparativa inclui o clima a paisagem, as florestas e a vida selvagem,
relacionadas com a oferta turistica. No entanto a vantagem competitiva significa,
infraestruturas, qualidade de gestdo, qualificacdo da mé&o-de-obra e conhecimentos,
politicas de governo, entre outros, abrindo assim um caminho para a competitividade de

um determinado destino.
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1.2.3 Estratégias de Competitividade dos Destinos Turisticos
Segundo Hong (2009), as vantagens competitivas proporcionam uma visao mais
profunda sobre a realocacdo de diferentes tipos de turismo. Desta forma, o destino tem

entdo uma abordagem (estratégia) vidvel para modificar as suas vantagens comparativas.

Assim, as vantagens competitivas de um destino turistico tém em conta as
seguintes dimensdes: Investimentos em Infraestruturas; Planeamento estratégico para
lacos de mercado; Manutencdo de Recursos; Controlo da afetacdo de recursos;
Crescimento e desenvolvimento; Eficicia do desempenho operacional e Facilitagdo dos

recursos criados

1.2.4. Indicadores de Competitividade dos Destinos Turisticos
Ap6s o desenvolvimento de um quadro para a competitividade do destino, o

passo seguinte € desenvolver indicadores de competitividade (Dwyer & Kim, 2003).

Segundo os mesmos autores os indicadores de competitividade de um destino
(conforme é possivel observar na tabela 1 - anexo 1) podem ser categorizados de acordo
com medidas "Duras" (medidas objetivamente ou quantitativamente, mensuraveis) ou
"suaves" (medidas que se relacionam com as percecOes dos visitantes e, portanto, tendem

a ser mais subjetivas ou qualitativas).

De acordo com a visdo do Porter, o governo tem o papel de criar um ambiente
que estimule as industrias ou empresas a adquirirem vantagens competitivas, tais como o
fornecimento de educacédo e formacdo de qualidade, bens publicos, servicos de apoio, e
transacdes e custos reduzidos. Além disso, Porter indicou que 0s governos tambeém podem
influenciar a estratégia, a estrutura e a rivalidade através de abordagens como a regulacéo
do mercado e a politica fiscal. No contexto do turismo, a componente de gestdo centrou-
se nessa geréncia de atividades que aumentam as vantagens comparativas e as vantagens

competitivas (Hong, 2009).

1.2.5. Modelos de Competitividade no Turismo

Modelo Diamond (Porter, 1990)
Numa primeira analise um modelo de competitividade no turismo é o modelo
Diamond, segundo Porter (1990) este modelo representa a forma como uma economia,

empresa e ou organizagao podem gerar vantagem competitiva através de quatro fatores:
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Estratégia Firme; as Condigdes de Fatores; as condi¢Bes da procura e as Industrias de

apoio.

A Estratégia firme reflete atitudes em relagdo a concorréncia, instituicbes de mercado,

grau de concorréncia no mercado interno e outros fatores.

As CondicGes dos fatores refletem os recursos humanos, infraestruturas especializadas

(fisicas e administrativas), recursos naturais e de capital.

As condicdes da procura refletem sofisticados e exigentes recursos locais, clientes que
impulsionam as empresas para a inovagdo, uma procura local invulgar em segmentos

especializados que podem servir globalmente as necessidades dos clientes.

As Industria de apoio refletem a presenca de fornecedores locais e industrias relacionadas

com a concorréncia, bem como a estimulacéo, a cooperagéo e a rivalidade.

Modelo de Calgary (Ritchie & Crouch, 2003)
Este modelo conceptual determina que um destino turistico mais competitivo é
0 que assenta numa base sustentdvel e produz o melhor nivel de bem-estar e de

prosperidade dos seus residentes (Ritchie e Crouch, 2003).

Segundo os mesmos autores este modelo é influenciado por um primeiro
conjunto de fatores, a nivel macro ambiente, que afetam todas as atividades humanas e
econdémicas do turismo. Estes fatores estdo entdo relacionados com a economia,
tecnologias, ecologia, politica e questdes socioculturais e/ou ambientais. O modelo de
calgary assenta ainda num segundo conjunto de fatores a nivel microambiente, ou seja,

acOes desenvolvidas por cada um dos setores turisticos.

Modelo Integrado -Novo modelo conceptual de Kim e Dwyer (2003)

Este modelo conceptual traz uma abordagem integrada para medir a
competitividade, tanto em termos comparativos como em vantagens relacionadas com o
clima, paisagens, vida selvagem, entre outros e vantagem competitiva relacionada com o
turismo as infraestruturas (restaurantes, hotéis, eventos e atracdes, transportes, etc.), a

qualidade da gestao, as competéncias dos trabalhadores e politicas governamentais.

Assim sendo, este modelo discute os principais elementos em matéria de

competéncias e politicas governamentais a nivel nacional e empresarial, considerando a
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competitividade turistica como um objetivo intermédio dentro de um processo mais
amplo, de forma a maximizar o contributo do setor do turismo de forma a alcancar a

prosperidade socioecondmica do destino (Kim & Dwyer, 2003).
Este modelo encontra-se dividido em cinco fatores sendo este:

O 1° Fator do modelo indica o papel vital da base de recursos na competitividade
do turismo, estando dividido em Recursos Hereditarios (recursos naturais e culturais) e
Recursos Criados (infraestruturas turisticas, eventos especiais, compras e

entretenimento).

O 2° Fator do modelo evidencia que os fatores e recursos de apoio incluem
atributos como a infraestrutura geral, a qualidade do servico, acessibilidade ao local e
hospitalidade aos turistas. Assim, sendo estes recursos constituem as bases basicas para a

industria do turismo sustentavel, bem como para a competitividade do destino.

O 3° Fator do modelo relaciona-se com a gestdo de Destinos e de que forma é
que pode aumentar a atratividade dos recursos essenciais e reforcar a eficacia e a
qualidade dos recursos dos fatores de apoio. Este modelo combina dois setores de
atividade o publico e o privado, que podem combinar as atividades tendo em conta
associacfes da industria do turismo/hospitalidade, financiamento de programas de
marketing de destino, programas de formacéo, adocao de operac@es turisticas "verdes"
pelo sector privado e desenvolvimento do turismo nacional, estratégias de marketing e
promocdo da imagem de destino, desenvolvimento da méo-de-obra/equipa de trabalho e
a protecdo ambiental e cultural empreendida pelo governo.

O 4° Fator do modelo estd relacionado com as condi¢des da procura e
compreende trés atributos principais que moldam a procura turistica, tais como a
consciéncia, a percecdo e a preferéncia (tal como é possivel observar no modelo de

Diamond).

O 5 ° Fator do modelo foca na inovagdo no ambito do destino especifico ou num
agregado. Este é mais adequado a dois atributos, tais como as diferenciacdes

produto/servico ou inovacdes e experiéncias turisticas.
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Modelo de Heath (2003)

Este modelo foi desenvolvido tendo em conta que o0 modelo Calgary e 0 modelo
integrado ndo eram considerados por Heath como relevantes para o estudo que estava a
desenvolver. Assim sendo, o modelo de Heath (2003), foi desenvolvido tendo em conta
0 modelo analogo de casa, onde as fundacbes correspondem aos elementos de sustentacéo
da competitividade, o cimento liga as diferentes componentes da competitividade, o
edificio corresponde o bloco essencial para que o turismo “acontec¢a” no destino e o telho

relaciona-se as pessoas da competitividade de um destino.

Modelo de Hong (2008)

A partir da estrutura do modelo de Calgary, o modelo de Hong (2008) é um
modelo explicativo da competitividade de destinos turisticos que assenta em trés
dimensdes internas (vantagens comparativas, competitivas e gestdo turistica) e duas

dimensGes externas (macro e microambiente).

Modelo de Namhuyn Kim (2012)

Este € o modelo mais recente que tem como base 0 modelo de Porter (1990).
Este modelo tem como objetivo relacionar os principais determinantes — Competitividade
turistica e prosperidade socioecondmica. Segundo este modelo, nas economias mais
avancadas os recursos detém de um maior impacto em termos de geracdo de
competitividade, fazendo com que em termos estratégicos haja uma maior alocacao de

recursos na criacdo ou melhoria dos recursos nos destinos turisticos.

1.3. Destinos Turisticos

1.3.1. Fatores e recursos de um destino Turistico

O ambiente, o produto, o servico ou os elementos de informacdo devem ser
alcancéveis e/ou utilizaveis por todos, independentemente da capacidade dos seus
utilizadores. Desta forma as estruturas arquitetonicas devem ter em consideracdo o
dominio da deficiéncia/mobilidade reduzida, tornando-se, portanto, acessiveis (European
Commission, 2014). Desta forma o Design Universal é um dos conceitos de
acessibilidade (Polat & Hermans, 2016).

Design Universal
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A nivel mundial, existem mil milhGes de pessoas com deficiéncia (United
Nations, 2015). Este conceito de Design Universal € parcialmente base do modelo
sustentavel acessivel enfatizando a tripla base da abordagem linear. O Design Universal
apresenta como objetivos o desenvolvimento e recomendacdo de espagos e produtos
equitativos de utilizacao flexivel, simples e intuitiva, promovendo ainda uma informacéo

percetivel (Center for Universal Design, 2009).

De acordo com Darcy e Dickson (2009), o design universal ira facilitar a vida
das pessoas com deficiéncia, seniores e familias com filhos pequenos, pois este conceito

implica uma solucédo geral para todas as condi¢des de vida menos sustentaveis.
Abordagem Linear

A abordagem linear e os esfor¢os da sustentabilidade empresarial baseiam-se na
necessidade da sociedade em geral seguir uma abordagem de desenvolvimento
econdmico, ambiental e social que seja sustentavel ao longo do tempo, conforme sublinha
a Comissdo do Ambiente e do Desenvolvimento e o Relatério Brundtland (World

Commission on Environment and Development - WCED, 1987)

Além disso, o desenvolvimento sustentavel tem de ser executado de modo a
assegurar e satisfazer as necessidades do presente sem comprometer as futuras geracdes

de satisfazerem as suas préprias necessidades (WCED, 1987).
Infraestruturas

A infraestrutura geral de um destino inclui redes rodoviarias, aeroportos,
comboios, rede, rede de autocarros, abastecimento de &gua, telecomunicacgdes, esgotos,
cuidados de saude, instalagfes, saneamento, sistema de producéo de eletricidade, servigos

financeiros, e servicos informaticos (Dwyer, 2003).

Hong (2008) corrobora e acrescenta que o investimento em infraestruturas,
incluindo projetos de acessibilidade, acomodagdes, transporte, entre outros, séo as bases

funcionais mais importantes de um destino, sendo designadas de recursos fisicos.

Winters (2014) acrescenta ainda que as infraestruturas sdo uma das respostas
politicas que mais prontamente estimulam e difundem os beneficios do crescimento

econdémico.
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Assim, é de extrema importancia que as infraestruturas, de todos os tipos, de
modo alcancar uma vasta gama de resultados do desenvolvimento, tenham em conta as
necessidades de todas as pessoas. Se estas necessidades ndo forem tidas em conta na
concecdo e fornecimento dos diferentes tipos de infraestruturas, existe o risco de
segmentos da sociedade sejam excluidos (Agarwal & Steele, 2016).

No entanto devido a falta de infraestruturas, servicos e ma atitude para com 0s
viajantes com necessidades especiais, derivadas quer da idade quer de deficiéncias o
turismo europeu esté a perder a cada ano 142 mil milhGes de euros. A acessibilidade deve
ser considerada um requisito de todos os contratos publicos para edificios, obras de
infraestrutura, equipamentos e servigcos, com o intuito de promover a inclusdo social,
contribuir para a empregabilidade, economizar dinheiro publico e fomentar o crescimento

econdémico (Turismo de Portugal, 2017).
Servicos

A dimensdo do servico na experiéncia turistica é de extrema importancia e,
portanto, devem ser realizados esforcos pra garantir a qualidade do servigo. Garantir a
qualidade de um servigo apresenta-se como uma necessidade, de modo a ir ao encontro

da satisfacao dos turistas/visitantes (Go & Govers, 2000).

Segundo Hong (2009) os servicos de um destino incluem dois tipos de recursos,
0s recursos duros (infraestruturas, recursos naturais e recursos culturais) e 0s recursos
suaves (todos os servicos de acompanhamento, empregados de mesa, comissarios de
bordo e porteiros) esses servicos tém como objetivo fornecer o maximo possivel de
satisfacdo aos turistas através de todos os componentes de pacotes turisticos

(experiéncias).

O mesmo autor acrescenta que 0s gestores dos destinos devem assegurar €

disponibilizar que os servicos duros sejam acessiveis e sem barreiras aos turistas.

Assim sendo, segundo Salazar, Costa e Rita (2010), um servigo de excelente

qualidade é uma estratégia lucrativa, pois implicara mais consumidores.
Acessibilidade dos destinos
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Segundo Ritchie e Crouch (2010), a acessibilidade dos destinos turisticos é
também um fator de apoio, uma vez que é governada por uma grande variedade de
influéncias, sendo dependente de varias preocupacdes e medidas economicas, sociais e/ou
politicas. Para além disso a acessibilidade dos destinos turisticos e dos seus diversos
setores e recursos € também uma questdo concorrencial. Os recursos turisticos, tais como
praias, montanhas, parques nacionais, entre outros sdo influenciados por necessidades

econdmicas, sociais e politicas (que regem a localizacao de estradas e linhas ferroviarias).

Reiter (2012) acrescenta ainda que a qualidade de uma cidade se mede pela sua
diversidade traduzindo-se na relevancia dos quatro A’s: atracGes, amenidades,

acessibilidade e autenticidade.
Hospitalidade

Todo o processo de acolhimento do cliente (hospitalidade) e, consequentemente,
a rentabilidade da empresa, depende maioritariamente do elemento humano. “A procura

¢ humana e a oferta depende fundamentalmente do elemento humano” (Castelli, 2003).

Desta forma, os recursos humanos tornam-se a chave para uma hospitalidade de
qualidade “ndo ha qualidade sem recursos humanos bem formados, motivados e bem
liderados” (Balanza, 2000, pp.121).

Cada visitante deve sentir-se bem no destino turistico e ndo como uma fonte de
dinheiro e de receitas. Desta forma torna-se essencial que o destino disponibilize

experiéncias que permitam que o visitante se sinta bem-vindo (Ritchie & Crouch, 2010).

Dalpiaz, Dagostini, Giacomini, e Giustina, (2010) acrescentam ainda que a
hospitalidade atualmente relaciona-se com os sentimentos de todos os envolvidos no meio

turistico, tendo em conta que procura e tem como objetivo a satisfacdo total do visitante.

Atrac0es Turisticas

Segundo MacCannell (1976), uma atracdo turistica compreende trés elementos
essenciais, um elemento turistico ou humano, um elemento central ou ndcleo, e um
marcador ou elemento informativo. Desta forma, uma atracao turistica surge quando estes
trés elementos se apresentam interligados. Assim, sem atracdes turisticas ndo haveria

turismo, sem turismo ndo haveria atracdes turisticas (Gunn, 1972). Esta tautologia aponta
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para a fundamental importancia das atracGes turisticas e da atratividade dos locais para o
turismo (Lew, 1987).

Os atrativos e recursos essenciais de um destino sdo os elementos primarios e
constituem as principais motivagdes para a visita de um destino turistico. Apesar de todos
0s componentes de um destino sejam fundamentais para o sucesso e a rentabilidade.
Assim sendo os fatores dividem-se em sete categorias: clima, cultura e historia, lacos de
mercado, mistura de atividades, eventos especiais, entretenimento e a superestrutura do
turismo (Ritchie & Crouch, 2010).

1.3.2. Acessibilidade nos Destinos Turisticos

Para que um destino Turistico seja acessivel a pessoas com mobilidade reduzida,
torna-se essencial que todas as pessoas tenham acesso a toda a oferta turistica
conseguindo desta forma, transpor barreiras arquiteténicas, atitudinais, comunicacionais,
metodoldgicas, instrumentais e programaticas (Conforme é possivel observar na tabela
abaixo indicada) existentes nos ambientes de lazer, recreacéo e turismo de um destino
(Sassaki, 2003).

Tipo de Barreira

Dificuldade Apresentada

Possibilidades de Solucéo

Arquitetonica

Espacos Fisicos
Ex: falta de guias rebaixadas ou
estruturas de acesso facilitado a pessoas
com mobilidade reduzida

Portas largas, casas de banho adaptadas, acesso facilitado,
meios de transporte acessiveis

Atitudinal

Atitude que as pessoas demonstram ao
se relacionar/atender o turista portador
de deficiéncia

Ex.: discriminac&o.

Cursos de formacdo para os trabalhadores do setor,
prestadores de servico e responsaveis pela tomada de
decisdes

Comunicacional

Dificuldade de comunicacéo entre o
portador de deficiéncia
Ex.: falta de sinalizacdo adequada e de
intérpretes.

Metodoldgica

Préaticas que ndo tém em consideracdo
as necessidades dos portadores de
deficiéncia

Uso de placas em alto relevo ou em braile e a contratacéo
de pessoal com conhecimentos em tais areas.

Inovacdo por parte dos gestores, com a implementacao de
politicas diferenciadas para publicos diferenciados.

Instrumental

atrativos turisticos que ignoram as
limitagBes das pessoas com deficiéncia

Adequacdo dos aparelhos, equipamentos, ferramentas e
outros dispositivos que fazem parte dos locais de lazer
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Programatica

Impedem ou dificultam que, na prética,
determinadas pessoas possam utilizar
0s servigos de lazer

Reviséo dos programas, regulamentos, portarias e normas
existentes, a fim de garantir a exclusdo de barreiras
invisiveis neles contidas que possam impedir ou dificultar
a participagdo plena de todas as pessoas, com ou sem

deficiéncia, dos espacos e servicos de lazer

Tabela 1. Barreiras que dificultam a acessibilidade a pessoas com mobilidade reduzida
Fonte: Adaptacdo de Sassaki (2003)

1.3.3. Politica, Planeamento e Desenvolvimento de um Destino Turistico

Um quadro estratégico ou orientado por politicas para o planeamento e o
desenvolvimento do destino com particularidades econémicas e sociais € de extrema
importancia, de modo que o resultado pretendido possa servir de orientacédo e de estrutura

do desenvolvimento turistico (Ritchie & Crouch, 2010).

O planeamento turistico assenta em diferentes niveis, tais como: local, destino,
regido, nacional e internacional. O planeamento € levado a cabo por diferentes agéncias,
organizacg0es, e empresas para diferentes fins e a diferentes escalas, possivelmente com a

ajuda de consultores externos.

Desta forma e a fim de proteger os ecossistemas e 0s beneficios econdmicos e
de os distribuir de forma equitativa, o turismo deve ser desenvolvido e gerido com uma
hierarquia de controlos, desde o local até aos territdrio e/ou provincias, passando por uma

gestdo nacional e mesmo a nivel internacional

Vaérias areas e niveis de governo estao envolvidos na promocéo, regulamentacao,
apresentacdo, planeamento, monitorizacdo, manutencdo, coordenacdo, valorizacdo e

organizacao dos recursos turisticos (Dwyer & Kim, 2003).

Assim sendo, como refere Buhalis (2000) as agéncias de turismo nacionais e
regionais tém a responsabilidade geral, através de incentivos e politicas, facilitar o
desenvolvimento de produtos e criar parcerias locais de modo a desenvolverem

experiéncias de forma continua.

1.3.4. Gestao de um Destino Turistico

- Gestdo do Marketing de um Destino Turistico: Estratégias e Praticas

A gestdo das organizacgdes dos destinos turisticos ao implementar atividades de

marketing, podem contribuir para a realizagdo e implementacdo de um turismo
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sustentavel, através de varias agdes, dependendo se o seu foco se baseia numa estratégia
de facilitacdo ou de promocao do destino. As atividades de Marketing destas organizacoes
estdo principalmente centradas na promocdo do destino (Lewis, Chamber & Chacko,
1995).

Desta forma, os autores acima citados vao ao encontro do pensamento de Kotler,
Harde & Rein (1993) que referem que a funcéo principal dos operadores de mercado de
um destino deve ser a criagdo da imagem do destino, ou seja, a soma das crencas, ideias

e impressdes que as pessoas tém de um lugar.

Segundo Machin (1997), o Marketing turistico é a adaptacdo constante e
organizada da politica das empresas turisticas e da politica turistica privada e estatal nos
planos local, regional, nacional e internacional, tendo o objetivo a satisfagcdo das

necessidades de determinados grupos de consumidores, com beneficios apropriados.

Desta forma, Vaz (1999) afirma que o Turismo se encontra cada vez mais num
ambiente competitivo e, portanto, o Marketing assume-se como uma ferramenta
indispensavel para a gestdo eficaz das organizacdes e das regiGes que pretendem atrair

turistas.

Hassan (2000) acrescenta ainda que para manter a competitividade do turismo,
os destinos turisticos devem analisar e dar resposta aos valores e necessidades do cliente-

alvo/turista.

No entanto, o marketing de um destino turistico acarreta desafios, pois €
composto pois diversos fornecedores e produtores de servigos. A comercializacdo de uma
regido turistica envolve uma coordenagdo complexa entre as atragdes turisticas, 0s
transportes, a hospitalidade e as informagdes transmitidas ao turista (Uysal, Chen &
Williams, 2000).

Assim sendo segundo Marques (2005) o Marketing turistico € uma forma de
gestdo, que advem do conhecimento das necessidades e das aspiracdes dos turistas e
procura satisfazé-las, oferecendo um valor aos clientes superior aquele que ¢é oferecido

pela concorréncia, de forma rentavel e sustentavel para a organizacdo a longo prazo.
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De acordo com Pimentel (2013) o Marketing turistico define-se como um
processo de gestdo onde as organizacdes de turismo identificam os seus atuais e potenciais
clientes, comunicando com estes, de modo a compreender e influenciar as suas
necessidades, desejos e motivagdes, tendo como objetivo gerar e adaptar os seus produtos
turisticos de modo a atingir a satisfacdo turistica e cumprir os objetivos da organizagao.

Rodrigues (2018, p 71) referencia que “para se definir uma estratégia adequada

para o Marketing turistico hd que compreender as motivagdes dos consumidores”

Oliveira (2019) corrobora com os autores anteriores afirmando que o Marketing
turistico € um exercicio, onde é possivel trabalhar um produto complexo, num sistema de

cooperacéo.
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CAPITULO II
METODOLOGIA
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2.1. Introducéo

O presente capitulo pretende ilustrar a metodologia utilizada durante a presente
investigacdo. Assim sendo, ap6s uma reflexdo tedrica pretende-se apresentar qual o
proposito e objetivos do projeto, definir e desenvolver os meios da investigacdo e 0s

instrumentos utilizados.

Desta forma, a metodologia apresenta-se como parte da “coluna vertebral” do
presente estudo, demonstrando uma extrema importancia para esta investigacéo, pois,
citando Campenhoudt e Quivy (2008), apresenta-se como um procedimento, ou seja, uma

forma de progressdo em direcdo a um objetivo.

A presente Metodologia de Investigacao foi planeada, organizada e delineada
tendo em conta um modelo de investigacdo baseado em sete etapas, representadas na
figura abaixo, correspondentes a uma abordagem proposta pelos mesmos autores acima

mencionados.

Neste estudo foi utilizado o método de Delphi, descrito no ponto 2.5)
Metodologia da Investigacdo, um método de carater qualitativo, que, no entanto, foi

potenciado com uma analise quantitativa.

O método qualitativo foi aplicado nas entrevistas realizadas aos especialistas e
posteriormente, de forma, a analisar as respostas obtidas, foi analisado estatisticamente
o0s dados obtidos.

2.2. Questdo de Partida

Uma boa questdo de partida, ndo deve procurar julgar, mas sim compreender,
deve facilitar eficazmente o trabalho, dar conhecimento e ndo ser demonstrativo, ou seja,
deve visar um melhor conhecimento dos fendmenos estudados e ndo apenas a sua
descricdo. A questdo de partida tem o papel de fio condutor na realizacdo de um trabalho
(Quivy, 1998).

Assim, tendo em conta 0 autor mencionado o presente estudo assenta na seguinte

questdo de partida.

Serdo os fatores e recursos de Lisboa, enquanto destino turistico, acessiveis e

inclusivos a pessoas com mobilidade reduzida?
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2.3. Probleméatica do Estudo

O presente estudo tem como foco a inclusdo e a acessibilidade de Lisboa
enquanto destino turistico. Cada vez mais é necessario que os destinos turisticos e todos
0s setores do turismo tenham consciéncia que todos independentemente das suas

caracteristicas tenham o direito de serem livres, autbnomos e sem barreiras a circulacao.

Atualmente muitas séo as medidas e agdes de inclusdo no setor do turismo, mas
sera que sao suficientes? Sera que um turista com mobilidade reduzida consegue aceder
e circular livremente na cidade de Lisboa? Sera que a cidade de Lisboa € uma cidade

competitiva em termos de acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida?

S8o muitas as questdes envoltas a esta tematica e que em pleno século XXI
deveriam n&o ser debatidas, mas sim resolvidas. No entanto, ao circular em Lisboa é
possivel observar as inimeras barreiras, quer pela falta de manutencdo dos diferentes

locais e recursos da cidade, quer pela falta de civismo da populagéo.

2.4. Objetivos do Estudo
2.4.1. Objetivo Geral

A ideia central que presidiu a escolha do tema abordado no presente estudo foi
a de verificar a acessibilidade e atratividade na cidade de Lisboa enquanto destino

turistico.
2.4.2. Objetivos Especificos
Num ambito mais especifico 0s objetivos propostos para o estudo sao:

- Analisar como é vista a competitividade e um destino para pessoas com mobilidade
reduzida

- Analisar se Lisboa é atrativa e inclusiva tendo em conta as infraestruturas

- Analisar se Lisboa ¢é atrativa e inclusiva tendo em conta 0s servigos

- Analisar se Lisboa é atrativa e inclusiva tendo em conta a hospitalidade

- Analisar se Lisboa é atrativa e inclusiva tendo em conta as atragdes turisticas

- Analisar se Lisboa é atrativa e inclusiva tendo em conta a acessibilidade aos destinos
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2.5. Modelo de Investigacao

Tendo em conta a problematica do presente estudo, 0 modelo integrado — novo
modelo conceptual de Kim e Dwyer (2003), foi usado como quadro de referéncia de
abordagem ao presente projeto de investigacdo, pois este modelo, como j& referido na
revisao de literatura, discute os principais elementos em matéria de competéncias e
politicas governamentais a nivel nacional e empresarial, considerando a competitividade
turistica como um objetivo intermédio dentro de um processo mais amplo, de forma a
maximizar o contributo do setor do turismo e a alcangar a prosperidade socioeconémica
do destino (Kim & Dwyer, 2003).

Assim sendo, pretende-se com o presente modelo analisar os cinco fatores do
modelo integrado — Recursos Hereditarios e Criados; Fatores e Recursos de apoio
(infraestrutura geral, a qualidade do servico, acessibilidade ao local e hospitalidade aos
turistas); Gestdo do Destino Turistico; Condi¢des de procura; Inovagbes no Destino
Turistico — adaptados atratividade e inclusdo da cidade de Lisboa enquanto destino

turistico.

Tendo presente a natureza da investigacdo, optou-se pelo uso de uma
metodologia qualitativa, concretamente o método Delphi, por fases, na validacdo dos
indicadores de competitividade. Foram assim realizadas entrevistas exploratérias junto
de investigadores e peritos na area do turismo, com o intuito de identificar diferentes

perspetivas e enriquecer a presente investigacao.

Na primeira fase foi pedido aos participantes que respondessem as questdes
apresentadas no questionario e que desse a sua opinido sobre os varios indicadores
apresentados. Ap6s a primeira ronda e tendo em conta as respostas apresentadas foi

desenvolvida uma segunda fase, de forma a obter um maior grau de concordancia.

Método de Delphi

O metodo de Delphi € um método de investigacdo qualitativa que tem como base
a analise da avaliacdo de peritos sobre um determinado problema (Garrod & Fyall, 2005;
Veal, 2006).
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Este método qualitativo de carater exploratorio utiliza questionarios standards
junto de peritos, permitindo reunir de forma alargada e aprofundada o conhecimento sobre

um tépico complexo (Von Bergner & Lohmann, 2014).

O método alcanca os seus objetivos através da promocgdo de consenso entre 0s
diferentes membros dos peritos selecionados, sem que o tenham de fazer de forma

presencial e de forma anonima (Green, Hunter & Moore, 1990).

No que diz respeito ao numero de peritos necessario a integrar um estudo de
investigacdo, ndo ha consenso. Para Landeta Rodriguez, (1999) o nimero de peritos deve
variar entre sete e trinta elementos. Por outro lado, Turoff (2002) defende que o painel

deve ser composto entre dez e cinquenta peritos.

Método Quantitativo

No entanto e de modo a analisar os dados obtidos no método de Delphi, foi
desenvolvido posteriormente um método quantitativo, com o intuito de analisar as

respostas obtidas nas duas rondas realizadas, com uso de técnicas de andlise estatistica.

No que concerne aos métodos de investigacdo, os estudos distinguem e
reconhecem o contributo do método quantitativo e qualitativo para a investigacdo em
turismo (Hara, 2008).

2.6. Procedimentos Metodoldgicos

Tendo em conta 0 método utilizado na presente investigacdo, segue-se uma
discussdo sobre os procedimentos metodoldgicos tomados. Assim sendo, para além da
pesquisa bibliogréafica e dos diversos estudos e trabalhos cientificos apresentados ao
longo do estudo, foram realizadas entrevistas exploratorias a um painel de investigadores

na area do turismo.

O painel de investigadores foi contactado pessoalmente, telefonicamente e via
email, formando assim um grupo de doze especialistas. Os contactos foram realizados
entre janeiro e outubro de dois mil e vinte e um, tendo sido garantida a confidencialidade

das informacOes pessoais dos mesmos.

A primeira ronda de entrevistas foi realizada entre 0 més de janeiro e maio,

durante estes cinco meses foram contactadas varias entidades e investigadores, de modo
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a obter um grupo forte e coeso, no entanto devido a falta de respostas em maio,
prosseguiu-se para a segunda ronda, até ao dia dois de outubro. Todos os membros que
participaram na primeira ronda, também o fizeram na segunda e assim ambas tém

exatamente 0s mesmos participantes.

Ap0s este procedimento, foi realizado um tratamento de dados das duas rondas
de Delphi, de modo a analisar os resultados e posteriormente realizar uma concluséao e

discussdo dos mesmos, conforme é possivel observar nos capitulos Il e V.

2.7. Membros do Painel

Tendo em conta que o presente estudo utiliza o método de Delphi, foram
realizadas entrevistas exploratdrias junto de diversas entidades, peritos, investigadores e
professores da area do turismo, conforme se encontra representado na tabela abaixo
indicada (tabela 3).

E de referir que tendo em conta a situacdo pandémica que vivemos, foi um
grande desafio conseguir o total desta amostragem. Foram contactados vinte e cinco
especialistas e destes, apenas doze participaram neste estudo, conforme representado na

tabela 2 os treze peritos contactados que nédo responderam na tabela 3.

Tipo de entidade N.° entrevistas
Entidades publicas (nacionais, regionais e locais) | 2
Entidades privadas 3
Consultora técnica de Turismo 1
Professores e investigadores especializados no 6
turismo
Total 12

Tabela 2. Participantes das entrevistas Exploratdrias
Fonte: Realizagdo prépria

Tipo de Entidades Sem resposta
Entidades publicas (nacionais, regionais e locais) | 2
Entidades privadas 4
Consultora técnica de Turismo 2
Professores e investigadores especializados no 5
turismo
Total 13

Tabela 3. Contactos realizados, mas sem resposta
Fonte: Realizagdo propria
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A escolha dos participantes indicados na tabela 3, procurou ser criteriosa, de
forma a contribuir para um aprofundamento do estudo em questdo, tendo em conta o

conhecimento e diferentes perspetivas dos participantes.

Este aspeto vai ao encontro do facto do método de Delphi ndo utilizar uma
amostragem aleatdria, mas sim, um investigador e perito da rea, ou seja, um especialista
ou alguém com conhecimentos profundos sobre um determinado tema (Green, Jones,
Hughes & Williams, 1999).

Keeney, Hasson, Mckenna (2001), corrobora e acrescenta que no método de
Delphi a amostragem, ndo tem como objetivo representar a populacéo, mas sim validar o

objeto de estudo.

Por questdes de viabilidade e tendo em conta o tema em questdo, estas
entrevistas foram apenas realizadas em Portugal e asseguraram aos participantes o seu
anonimato durante todo o estudo, no entanto foram levantados alguns dados, tais como o

género, idade e as habilitacdes literarias, conforme é possivel observar nos gréaficos.

O anonimato e confidencialidade dos participantes foi optada, de forma a
permitir que 0os membros do painel expressem as suas opinides e percecdes de forma
verdadeira (Landeta, 2006). Ainda segundo Wright e Giovinazzo (2000), um dos fatores
importantes para a conducdo adequada do método de Delphi é o anonimato dos

participantes.
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GENERO IDADES

W Feminino M Masculino m25-30 m31-40 m41-50 m51-60

Gréfico 1. Género dos participantes Grafico 2. Idade dos participantes

Fonte: Elaboragcéo prépria Fonte: Elaboragéo propria

HABILITACOES LITERARIAS

M Licenciatura W Mestrado m Doutoramento

Grafico 3. Habilitages Literarias dos participantes

Fonte: Elaboragéo prépria

Conforme é possivel observar no grafico 1,2 e 3, a maioria dos participantes do
estudo sdo do género feminino (N=9) e apenas 25% sdo do género masculino (N=3), com
idades compreendidas entre os 25 e os 60 anos, sendo que a maioria (N=5), apresenta
idades entre os 31 e os 40 anos e de seguida entre os 25 e 30 anos (N=4). E possivel
constatar ainda que 50% dos inquiridos (N= 6) possui um mestrado.
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2.8. Estrutura das Entrevistas
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Segundo Godet (1993) a qualidade do modelo de entrevista elaborado e a selecao

correta dos especialistas sao os fatores que apresentam um impacto direto nos resultados.

Desta forma, primeiramente torna-se importante referir que as perguntas das

entrevistas foram desenvolvidas tendo em conta as ideologias e estudos de varios autores

(conforme é possivel observar na tabela abaixo indicada).

Dimensao Autor Problematica do Autor Adaptacao a problematica do
autor integrada na entrevista
Modelo de | O investimento em infraestruturas, incluindo | Que  fatores e  recursos

Hong (2009)

projetos de acessibilidade, acomodacdes, transporte,
entre outros, sdo as bases funcionais mais
importantes de um destino, sendo designadas de

recursos fisicos.

influenciam a tomada de decisdo
dos turistas em relacdo a um

destino turistico?

Competitividade de
Lisboa enquanto

inddstria do turismo. Entenda-se como o indice de
competitividade da industria do turismo a medigdo
dos fatores e as politicas que contribuem para

aumentar a competitividade do setor do turismo.

(@]
S
)
n
'
>
|_
o
=
e
é Wares e | A competitividade reflete capacidade de um pais | Na sua opinido quais 0s
% Hadley utilizar os recursos de uma forma que aumente a | principais  concorrentes  de
<] - e . - ’ - - - ’ -
'g (2008) competitividade socioeconémica e 0 | Lisboa enquanto destino turistico
U -
b desenvolvimento das pessoas.
-
e Porter (1990) | modelo de competitividade no turismo é o modelo | Na sua opinido 0s maiores
[«5) .
S Diamond, que representa a forma como uma .
o g P concorrentes da Capital
S economia, empresa e ou organizagdo podem gerar
e .
= . . Portuguesa, relacionam-se com a
*g vantagem competitiva através de quatro fatores: guesa,
% Estratégia Firme; As CondicBes de Fatores; As | proximidade local em termos
O
@ condicOes da procura e as Industrias de apoio. -
= ¢ P P geograficos, ou com as
2
i dimensdes semelhantes a
<
Lisboa? Porqué?
Schwas a analise da competitividade do destino turistico é | Quais 0S elementos
(2015) apresentada pelo indice de competitividade da | fundamentais a considerar na

andlise  de  competitividade

turistica da cidade de Lisboa?
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Dwyer e Kim
(2003)

Os indicadores de competitividade de um destino
podem ser categorizados de acordo com medidas
"Duras"

(medidas objetivamente ou

guantitativamente, mensuraveis) ou "suaves"
(medidas que se relacionam com as percecdes dos
visitantes e, portanto, tendem a ser mais subjetivas

ou qualitativas).

Tendo em conta os indicadores
de competitividade dos destinos
turisticos de Dwyer e Kim
(2003), como classificaria 0s
elementos

seguintes para a

competitividade de  Lisboa
(Escala de Likert de 1 — Discordo
Totalmente a 5 — Concordo

Totalmente)

Analisar a competitividade Turistica de um destino turistico tendo em conta os fatores da

inclusédo

Manguele, e
Roque,
(2015)

O turismo inclusivo pressupbe uma oferta

transversal de infraestruturas, equipamentos e
servigos que permita, a todos, o0 gozo de viagens,
estadias e lazer sem barreiras. Um destino que seja
capaz de assegurar de uma forma sistémica estas
condi¢des de acessibilidade sera designado de

destino acessivel.

Na sua opinido as entidades
nacionais e internacionais tém
feito os esforgos suficientes para
que as infraestruturas e servigos
sejam acessiveis a pessoas com

mobilidade reduzida?

Adaptado
Dweyer e
Kim (2003)

Os indicadores de competitividade de um destino
podem ser categorizados de acordo com medidas
"Duras"

(medidas objetivamente ou

guantitativamente, mensuraveis) ou "suaves"
(medidas que se relacionam com as perce¢des dos
visitantes e, portanto, tendem a ser mais subjetivas

ou qualitativas).

Tendo em conta os indicadores
de competitividade dos destinos
turisticos de Dwyer e Kim
(2003), como classificaria os
seguintes elementos em termos
de acessibilidade para pessoas
reduzida?

com  mobilidade

(Escala de Likert de 1 a 5)

Diério da
Republica
(2007)

A promogéo da acessibilidade ¢ uma oportunidade
para inovar e promover a qualidade, sustentabilidade
e competitividade, bem como é um ponto-chave para
0 alcance dos quatro objetivos, referenciados na

estratégia do Conselho Europeu de Lisboa: Aumento

Na sua opinido a acessibilidade
da cidade de Lisboa para pessoas
com  mobilidade  reduzida
influenciaria a competitividade

enquanto destino turistico?
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da competitividade; Alcance do pleno Emprego;
Reforco da coesdo social; Promocdo do

desenvolvimento sustentado.

Tabela 4. Estrutura das perguntas das entrevistas tendo em conta as ideologias dos autores
Fonte: Elaboragao prépria

Ap0s a elaboragdo das entrevistas tendo em conta os autores mencionados e as
suas ideologias, procedeu-se a fase seguinte. Foram realizadas duas rondas de entrevistas
e questionarios aos membros do painel, tendo sido preparados instrumentos especificos
para cada ronda aplicada. Tendo em conta que ndo houve um grau de consenso

significativo entre o painel, foi necessario aplicar uma segunda ronda.

O grau de consenso considerado quanto a pertinéncia do indicador foi de pelo
menos 95%, dando uma margem de erro de apenas 5%. Na primeira ronda e tendo em
conta que as perguntas eram um misto entre respostas abertas e fechadas, foi realizada

uma categorizacao das respostas e posteriormente uma média e percentagem das mesmas.

No entanto, apds andlise dos dados da primeira ronda e tento em conta o grau de
consenso, foi necesséria a realizacdo de uma segunda ronda do método de Delphi, sendo
que as perguntas foram desenvolvidas segundo uma escala de Likert. Assim, o indicador
seria pertinente e teria consenso se a média das respostas dos diversos membros do painel
fosse igual ou superior a 4 correspondendo a uma das pontuac¢Ges mais elevadas na escala
delab.

Para além disso e ainda sobre os critérios de definicdo de obtencéo de consenso,
é ainda de referir o desvio padrdo como medida criteriosa. Assim sendo, considerou-se
um desvio padrdo inferior a 1 (um) como referencial para considerar a existéncia de

consenso.

Primeira ronda de entrevistas

A primeira ronda de entrevistas foi aplicada pessoalmente, através do email e
através do Google Meet. Em todos estes formatos o modelo da entrevista (Anexo 3) foi
enviado previamente e continha um conjunto restrito de seis questdes de resposta aberta
e apenas duas perguntas de carater fechado, que pretendia avaliar a perspetiva dos
participantes, tendo em conta trés dominios — A competitividade Turistica de um destino

50

Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias
Mestrado em Turismo




Sandra Filipa Castro Da Fonseca Rebelo — Turismo Inclusivo: A acessibilidade da cidade de
Lisboa enquanto Destino Turistico

turistico; A competitividade de Lisboa enquanto destino turistico; A competitividade

Turistica de um destino turistico tendo em conta os fatores de inclusao.

Nesta primeira ronda os investigadores tinham a oportunidade de dar a sua
opinido pessoal sobre os indicadores e dominios apresentados.

Esta estrutura teve como base o formato original do método de Delphi que
segundo Rowe e Wright (1999), a primeira ronda inicia-se com a colocacdo de um
conjunto de questdes abertas, que permite aos peritos explorar o assunto em estudo,

explorando livremente a tematica.

Segunda ronda de entrevistas

Na segunda ronda, foram colocadas apenas perguntas de resposta fechada, mais
concretamente tendo em conta a escala de Likert (modelo da entrevista, no anexo 7). Os
participantes e os dominios presentes nas entrevistas foram os mesmaos, a Unica diferenca
foi a categorizacao das perguntas tendo em conta as respostas dadas na primeira ronda de

entrevista.

Assim sendo, os resultados da primeira ronda serviram de base a geracao de um
novo questiondrio/entrevista que incluiu as sugestdes facultadas do grupo de

especialistas.

Estas entrevistas foram enviadas via email e foram desenvolvidas com apoio da

plataforma Google Forms.

O objetivo da aplicagdo da segunda ronda de entrevistas foi a procura de uma
maior concordancia e tendo em conta que foi encontrada nesta ronda, nao foi necessario

realizar uma terceira.
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CAPITULO I
ANALISE DOS RESULTADOS
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3.1. Analise dos resultados do painel Delphi de validacéo dos indicadores

A analise dos resultados do presente estudo teve em consideragdo as trés fases
mencionadas por Bardin (2011), pré-andlise, exploracdo do material e tratamento dos
resultados. Assim sendo, na primeira fase pré-analise, foi realizada uma anélise de
conteddo e organizacdo do material de estudo, ou seja, foram analisadas todas as
entrevistas desenvolvidas, formulando assim hipdteses e ou questfes orientadoras.
Posteriormente e ainda na primeira fase, foi feito uma organizagdo do material com
destaques visuais, de modo a comprar os dados, este documento encontra-se no anexo 5.

Este método organizacional vai ao encontro do estudo realizado por Coutinho (2011).

Na fase seguinte, exploracdo do material, foi executado o que ficou decidido na
fase anterior, sendo esta a etapa mais longa e exaustiva, pois foi necessario agrupar e
organizar os dados recolhidos de acordo com os critérios de classificacdo. Apds esta

segunda fase foi possivel passar para a terceira e ultima fase o tratamento dos resultados.

Em suma, a primeira andlise dos resultados, como é possivel constatar nos
paragrafos anteriores teve em conta um processo extremamente criterioso e cuidado, de

modo a passar para uma andlise estatistica eficaz.

Assim sendo, apds uma andlise dos resultados das entrevistas foi realizada uma
analise estatistica, de modo a organizar, analisar e descrever os dados obtidos na

investigacdo Coutinho (2011).

Nesta etapa, a partir dos resultados obtidos foi possivel concluir a confirmacao
das questBes e ou hipoteses da pesquisa, bem como as suas implicacbes para a pratica e

ou futuras investigacdes (Creswell, 2010).

Os resultados obtidos em ambas as rondas do método de Delphi foram analisadas

com o apoio da ferramenta, Excel.

3.1.1. Primeira ronda do painel Delphi
Na primeira ronda do método de Delphi e como ja referido anteriormente, o
painel tinha a possibilidade de dar a sua opinido sobre as questdes colocadas, tendo a

oportunidade de desenvolver e justificar as suas respostas.

53
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias
Mestrado em Turismo



Sandra Filipa Castro Da Fonseca Rebelo — Turismo Inclusivo: A acessibilidade da cidade de
Lisboa enquanto Destino Turistico

Assim sendo e de forma a tratar dos dados adquiridos, estatisticamente, a
primeira fase teve como intuito organizar as respostas transmitidas pelo painel e
posteriormente categoriza-las nas diferentes questdes. Esta fase da organizacdo contou

com o apoio da plataforma Excel.

Nesta analise foram levantadas as respostas dadas pelos membros do painel e
posteriormente realizada uma média, desvio padrdo e percentagem de respostas para de
seguida realizar uma anélise de concordancia das respostas dadas pelos peritos e perceber
se era necessario aplicar uma segunda ronda. Ou seja, 0s enunciados foram comparados

e foi realizado uma procura por um conceito que as unificasse.
Para efeitos de andlise desta primeira ronda definiram-se os seguintes critérios:

- Pertinéncia do indicador: considerou-se um indicador pertinente, caso a médias
de respostas dos membros do painel, nas perguntas de carater fechado segundo a escala

de Likert (del a 5), fossem superiores a 4.

- Consenso na pertinéncia do indicador: considerou-se que caso 75% dos

membros do painel concordasse haveria consenso.

Assim sendo, se na primeira ronda haja um cumprimento dos critérios acima
indicados, as respostas sdo consideradas validas para efeitos de investigacdo. Por outro

lado, caso ndo haja o cumprimento destes critérios sera realizada uma segunda ronda.

E importante salientar que na primeira ronda de Delphi foi realizada uma
categorizacdo das respostas dadas pelos membros do painel, agrupando assim as

respostas, conforme é possivel observar no anexo 5.

Primeiro dominio das entrevistas - Analise da competitividade turistica de um destino

turistico

Na tabela 5 é possivel observar os dados estatisticos referentes as trés questdes
do primeiro dominio analisado — Analise da competitividade turistica de um destino
turistico. Nesta tabela é possivel concluir que a taxa de concordancia das respostas dadas

pelos peritos é extremamente baixa.
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Na primeira questdo — Que fatores e recursos influenciam a tomada de decisao
do turista em relacdo a um destino turistico - dos doze investigadores que compdem a
amostra, 66,7% (N=8) concordaram que o fator que mais influencia a tomada de decisdo
do turista é a oferta turistica e cultural, bem como a seguranca, e ainda 50% (N=6)

corroboraram que o clima também um fator que pode influenciar.

Por outro lado, as respostas que apresentaram uma menor concordancia entre o
painel foi a Publicidade e Marketing do destino turistico, e a higiene e saide com apenas

uma resposta.

Na segunda questdo - A Competitividade reflete a capacidade de um pais utilizar
0s recursos de uma forma que aumente a competitividade socioecondmica e o
desenvolvimento das pessoas — apenas Barcelona obteve uma maior percentagem 50%
(N=6) enquanto o equilibrio entre hospitalidade e o nivel de vida, bem como a cidade de

Roma, apresentaram as percentagens mais baixas 8,3% (N=1).

Na ultima questdo deste dominio — Quais os Elementos Fundamentais a
considerar na analise de competitividade turistica — das sete op¢6es dadas pelos membros
do painel quatro demonstraram uma percentagem extremamente baixa 8,3%, sendo estas
0s custos, oferta cultural, acessibilidades e segmentos que o turista disputa. A opcéao que
apresentou um maior numero de percentagem foi os termos geograficos 66,7% (N=8).

Dominio | Fatores e recursos que influenciam a tomada | N | Média | Desvio %

de deciséo do turista Padréao

Custos e Orcamentos disponiveis do Turista 2| 017 0,9 16,7%
g Relacdo qualidade preco do pais (pregos | 7 0,6 3,2 58%
kZ praticados)
% 5 Experiéncia/Vivéncia do Turista 2 0,2 0,9 16,7%
kE % Motivacdes 2 02 09 | 16.7%
g é Oferta Turistica e Cultural 8| 07 3,7 66,7%
ag- g Seguranga 8 0,7 3,7 66,7%
8 g | Saude e Higiene 1] 08 0,5 8,3%
§ B Qualidade dos servicos e transportes 41 03 1,8 33%
S Clima 6| 05 2,75 50%
< Publicidade e Marketing do destino turistico 1| 0,08 0,5 8,3%
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A Competitividade reflete a capacidade de um

pais utilizar os recursos de uma forma que | N | Média | Desvio %
aumente a competitividade socioeconémica e Padréo

0 desenvolvimento das pessoas

Cidades do Sul da Europa 2 0,2 0,9 16,7%
Equilibrio entre hospitalidade e nivel de vida 1] 0,08 0,5 8,3%
Cidades com a mesma oferta turistica 2 0,2 0,9 16,7%
Barcelona 6| 05 2,75 50%
Londres 4| 03 18 33,3%
Paris 41 03 1,8 33,3%
Porto 3| 025 1,38 25%
Roma 1| 0,08 0,5 8,3%
Madrid 2 0,2 0,9 16,7%
Os maiores concorrentes da Capital

Portuguesa, relacionam-se com a | N | Média | Desvio %
proximidade local em termos geograficos, ou Padréo

com as dimensdes semelhantes a Lisboa?

Ambos 2] 02 0,9 16,7%
Tempo 2 0,2 0,9 16,7%
Custos 1] 0,08 0,5 8,3%
Termos Geograficos 8 0,7 3,7 66,7%
Oferta Cultural 11| 0,08 0,5 8,3%
Acessibilidades 11| 0,08 0,5 8,3%
Segmentos que o turista disputa 11 0,08 0,5 8,3%

Tabela 5. Resultados da primeira ronda de entrevistas - dominio Analise da competitividade turistica de um destino
turistico
Fonte: Elaboragao prépria

Em forma de concluséo, segue a tabela 6 e o grafico 4 em anexo 9 (representagado
ilustrativa) que apresenta os niveis de concordancia minima e maxima apresentadas nas
trés questbes do primeiro dominio da entrevista. Conforme € possivel observar, a
questdo/dimensdo nimero um € a que apresenta uma maior taxa de concordancia, 66,7%,
por outro lado a pergunta nimero dois foi a que apresentou as percentagens mais baixas

das trés questdes apresentadas.
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Dominio Dimenséao Concordancia Concordancia
minima (%) maxima (%)
Fatores e recursos que influenciam a 8,3% 66,7%

tomada de decisdo do turista

A competitividade reflete a capacidade de 8,3% 50%
um pais utilizar os recursos de uma forma
gue aumente a competitividade
socioecondmica e o desenvolvimento das
pessoas”

Os maiores concorrentes da Capital 8,3% 66,7%
Portuguesa, relacionam-se com a
proximidade local em termos geograficos,
ou com as dimensdes semelhantes a
Lisboa?

Analisar a Competitividade Turistica
de um destino Turistico

Tabela 6. Concordancia méaxima e minima do primeiro dominio das entrevistas
Fonte: Elaboragdo prépria

e Segundo dominio das entrevistas — Competitividade de Lisboa enquanto destino

turistico

Este dominio foi composto por duas questbes, um carater explicativo e
argumentativo e outra tendo em conta a escala de Likert (1 — Discordo Totalmente a 5 —
Concordo Totalmente). Conforme é possivel observar na tabela 7, na primeira questéo
muitos foram os elementos com concordancia tais como: 0s precos acessiveis, a seguranca
e as infraestruturas turisticas, culturais e naturais, bem como atividades a desenvolver,
todas apresentaram uma taxa 58,3% (N= 7), no entanto também foram muitos os
elementos com uma baixa percentagem, como a politica ambiental, higiene e saude,
posicionamento, concorréncia e target e clima, todos com uma percentagem de 8,3%
(N=1).

Na segunda questdo muitos foram os elementos com uma percentagem superior
a 75%, tais como a hospitalidade com a maior percentagem observada, 95%, que de 1 a
5 obteve uma média de 4,8, 0s recursos culturais, a gama de atividades, a qualidade dos
Sservigos, o entretenimento, gestdo de marketing, os pregos, o0 ambiente e a seguranca.
Assim sendo, e tendo em conta os valores de concordancia apresentados, considera-se
que estes indicadores estdo validados na primeira ronda do método de Delphi, ndo sendo

repetidos na segunda ronda.
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Dominio | Elementos fundamentais a considerar na | N | Média | Desvio %
andlise de competitividade turistica Padréao
Hospitalidade e condi¢Ges de acolhimento 6 0,5 2,75 50%
Precos acessiveis 7 | 0,58 3,2 58,3%
Sustentabilidade ambiental 1| 0,08 0,45 8,3%
Seguranca 7| 0,58 3,2 58,3%
Infraestruturas turisticas, culturais e naturais, | 7 | 0,58 3,2 58,3%
bem como atividades a desenvolver
Higiene e Saude 1| 0,08 0,45 8,3%

o Acessibilidades 2 0,2 0,9 16,7%
% Posicionamento, concorréncia e target 1 0,08 0,45 8,3%
5 Oferta Gastronémica 2 0,2 0,9 16,7%
é Clima 1 0,08 0,45 8,3%
§ Elementos para a competitividade de | N | Média | Desvio %
% Lisboa Padrao
é Recursos Naturais 121 31 0,8 61,7%
% Recursos Culturais 12| 47 0,5 93,3%
% Infraestruturas de Turismo 12| 37 0,6 73,3%
S Gama de Atividades 12| 43 0,6 85%
E; Infraestruturas gerais 12 3,7 0,8 73,3%
2 Qualidade dos servigos 12| 41 0,7 81,7%
g_ Acessibilidade 12| 34 1,1 68,3%
§ Hospitalidade 12| 48 0,4 95%
Entretenimento 12| 39 0,8 78,4%
Ligagdes de Mercado 12| 35 0,7 70%
Fatores de Procura 12 3,5 0,8 70%
Organizacéo e gestdo turistica 12 3,6 0,6 71,7%
Gestdo de Marketing 12 4 0,9 80%
Precos 12 44 0,7 88,3%
Ambiente 12 4,1 0,9 81,7%
Seguranga 12| 43 0,7 85%

Tabela 7. Resultados da primeira ronda de entrevistas — dominio Elementos fundamentais a considerar na analise de
competitividade turistica
Fonte: Elaboracéo prépria
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Em suma, na tabela seguinte e no grafico 5 (anexo 9) sdo possiveis observar 0s
niveis de concordancia maxima e minima nas duas questfes do segundo dominio. Na
primeira questdo é possivel observar que nenhuma questdo apresenta uma taxa de
concordéncia superior a 75%. Por outro lado, a segunda questdo apresenta uma taxa de
concordancia superior a 75%, devido ao facto de ser uma pergunta de carater fechado,

influenciando todos os membros do painel a responder aos varios elementos apresentados.

Dominio Dimenséao Concordancia | Concordancia
minima (%) maxima (%)

Elementos fundamentais a considerar na 8,33% 58,33%
andlise de competitividade turistica

Elementos para a competitividade de Lisboa 68,30% 95%

Competitividade de
Lisboa enquanto destino
turistico

Tabela 8. Concordancia méaxima e minima do segundo dominio das entrevistas
Fonte: Elaboragdo propria

e Terceiro dominio das entrevistas - Analisar a competitividade Turistica de um
destino turistico tendo em conta os fatores da incluséo

Este Gltimo dominio foi constituido por trés questdes, duas de resposta aberta e
uma de resposta fechada (escala de Likert). Conforme é possivel observar na tabela
abaixo, relativamente a primeira questdo, relacionada com o facto de as empresas estarem
a fazer esforcos suficientes, 75% (N=9), dizem que nédo e apenas 25% (N=3) tém uma

opinido positiva.

Na segunda questéo foi aplicada a escala de Likert (de 1 — discordo totalmente a
5 — concordo totalmente), onde foi percetivel que os membros do painel apresentam uma
maior concordancia no que diz respeito a hospitalidade ser acessivel a pessoas com
mobilidade reduzida 74,2%, com uma média de repostas de 3,7. Por outro lado os peritos

apresentam um baixo nivel de concordancia no que diz respeito a gestdo de marketing.

Foi possivel observar que apesar dos elementos serem 0s mesmos apresentados
no dominio da competitividade, estes como estdo relacionados e adaptados a pessoas com

mobilidade reduzida apresentam médias e percentagens significativamente mais baixas.
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Relativamente a ultima questdo da entrevista, esta foi a Unica que apresentou

uma percentagem de 100% de concordancia entre o painel, estando todos de acordo que

as acessibilidades de um destino turistico para pessoas com mobilidade reduzida

apresentam-se como sendo essenciais para a competitividade de um destino turistico.

Esta informac&o é resumida na tabela 10 e grafico 6, onde é possivel observar os

niveis minimos e maximos de concordancia.
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Dominio | As entidades nacionais e internacionais tém

feito os esforcos suficientes para que as | N | Média | Desvio %

infraestruturas e servigos sejam acessiveis a Padréo

pessoas com mobilidade

Sim 3 0,25 1,4 25%
é Néo 9 | 0,75 41 75%
S Classificagdo dos seguintes elementos em
% termos de acessibilidade para pessoas com | N | Média | Desvio %
S mobilidade reduzida? Padréo
% Recursos Naturais 12| 2,75 0,98 55%
;:; Recursos Culturais 12| 3,33 0,99 66,7%
5 Infraestruturas de Turismo 12 2,9 1,07 58,3%
.g o | Gama de Atividades 12 2,4 0,82 48,3%
é g Infraestruturas gerais 12 | 2,75 1,25 55%
% % Qualidade dos servicos 12| 2,75 1,12 55%
= @ |Acessibilidade 12| 275 | 112 | 45%
é S [Hospitalidade 12] 37 084 |74.2%
2 [Entretenimento 12] 25 107 | 50%
é LigacGes de Mercado 12 | 2,75 0,42 55%
Zé Fatores de Procura 12 2,6 0,73 51,7%
aé')- Organizacao e gestdo turistica 121 29 0,92 58,3%
§ Gestdo de Marketing 12| 21 0,99 41,7%
3 Precos 12| 32 095 |633%
.‘_ZE Ambiente 12 | 3,25 1,47 65%
< Seguranga 12 3,2 1,46 63,3%
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A acessibilidade da cidade de Lisboa para | N | Média | Desvio %
pessoas com mobilidade reduzida Padréo
influenciaria a competitividade enquanto
destino turistico?

Sim 12 1 55 100
Néo 0 0 0 0

Tabela 9. Resultados da primeira ronda de entrevistas — dominio Analisar competitividade Turistica de um destino
turistico tendo em conta os fatores da incluséo
Fonte: Elaboracao prépria

Dominio Dimensdo Concordancia | Concordancia
minima (%) maxima (%)
As entidades nacionais e internacionais tém 25% 75%

feito os esforgos suficientes para que as
infraestruturas e servigos sejam acessiveis a
pessoas com mobilidade
Classificacdo dos seguintes elementos em 41,67% 74,17%
termos de acessibilidade para pessoas com
mobilidade reduzida?

A acessibilidade da cidade de Lisboa para 0% 100%
pessoas com mobilidade reduzida
influenciaria a competitividade enquanto
destino turistico?

Analisar a competitividade
Turistica de um destino turistico
tendo em conta os fatores da
inclusdo

Tabela 10. Concordancia minima e méaxima do terceiro dominio das entrevistas
Fonte: Elaboragéo propria

e Conclusbes da primeira ronda do método de Delphi

Resumidamente e ap6s a verificacdo e validacdo de todos os dominios e
dimensGes/questdes apresentadas na entrevista foi o0 momento de tirar conclusdes.
Concluindo-se que a grande generalidade das perguntas apresenta uma concordancia
abaixo dos 75%, houve a necessidade de realizar uma segunda ronda do método de
Delphi.

Torna-se imprescindivel referir que as seguintes dimensdes apresentadas na
tabela seguinte por terem apresentado um nivel de concordancia igual ou superior a 75%
foram consideradas validadas, ndo tendo sido aplicadas na segunda ronda do método de

Delphi. Esta analise sera discutida no capitulo seguinte.

No entanto e tendo em conta que a segunda dimensdo apresentou um nivel de

concordancia no limite dos 75%, esta questdo foi adaptada na segunda ronda de
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entrevistas. As perguntas que serdo apresentadas nesta segunda fase vao ter em atengéo
as respostas e opinides dadas pelos especialistas e irdo ter uma formatacdo segundo a

escala de Likert.

Elementos considerados fundamentais para a competitividade de Concordéncia
Lisboa: Maxima (%)
- Recursos Culturais;

- Gama de Atividades;

- Qualidade dos servicos;
- Hospitalidade; 95%
- Entretenimento;
- Gestdo de Marketing;
- Precos;
- Ambiente;
- Seguranca.

As Entidades nacionais e internacionais tém feitos esforgos suficientes
para que as infraestruturas e servi¢os sejam acessiveis a pessoas com 75%

mobilidade reduzida

A acessibilidade da cidade de lisboa para pessoas com mobilidade 100%

reduzida influencia a competitividade de um destino

Tabela 11. Resumo das dimensoes consideradas validadas na primeira ronda de Delphi
Fonte: Elaboragao prépria

3.1.2. Segunda Ronda do painel Delphi

Apos a primeira ronda de Delphi e tendo em conta a falta de concordancia nos
diferentes dominios, procedeu-se a uma segunda ronda do método de Delphi. Nesta ronda
e apos analise dos resultados obtidos na primeira ronda de entrevistas, foi tido em conta
as respostas do painel, resultando desta forma de um agrupamento das respostas em

categorias.

Nesta ronda foram apenas aplicadas perguntas segundo uma escala de Likert (de

1 a 5), assim considerou-se pertinente um indicador caso a médias das respostas fosse

igual ou superior a 4, correspondendo desta forma a uma das pontuacdes mais altas

segundo a escala. No entanto, considerou-se que havia alguma pertinéncia quando as
pontuacdes fossem superiores & pontuacdo de 3, valor médio da escala.
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Para além disso, considerou-se, a semelhanca da primeira ronda aplicada que
haveria consenso caso pelo menos 75% dos membros do painel respondessem que o

mesmo € importante (4) ou extremamente importante (5).

Conforme é possivel observar no anexo 5, as dimens@es deste novo questionario
foram refeitas e categorizadas e posteriormente enviadas aos membros do painel. Apds o
envio de todas as respostas foi realizada uma nova organizacdo e analise dos dados
chegando-se a concluséo que ndo houve necessidade de realizar uma terceira ronda, pois
todas as dimensdes do questionario obtiveram uma concordancia maxima superior a 75%.

Desta feita foram obtidas as seguintes conclusoes.

e Primeiro dominio — Andlise da competitividade turistica de um destino turistico

Na tabela 12 e posteriormente resumidamente na tabela 13 e figurativamente no
grafico 7 (em anexo), € possivel observar que em relacdo aos fatores e recursos que mais
influenciam a tomada de decisao dos turistas em relacdo a um destino turistico, todos os
apresentados apresentam uma média igual ou superior a 4 e uma percentagem superior a
75%, indo ao encontro de ambos os critérios definidos de concordancia. observa-se ainda
qgue houve uma concordancia total no que diz respeito as condi¢cbes de terreno para a
realizacdo de atividades (oferta turistica) é considerado pelo painel como o fator que mais

influencia a tomada de decisdo, apresentado uma concordancia de 100% (M=5).

Relativamente a segunda questdo, as médias e percentagens sao
significativamente mais baixas, no entanto com concordancia entre o painel que o0s
elementos que se devem ter mais em consideracdo para analisar a competitividade
turistica sdo o seu posicionamento com uma percentagem de 100% (M=5), bem como a
seguranca, saude e higiene e 0s precos acessiveis/ nivel de vida mais baixo, com uma taxa
de 95% de correlagdo (M=4,75).

Dominio Classificagdo dos fatores e recursos que
influenciam a tomada de decisdo em N | Média | Desvio %
relacdo a um destino turistico Padrao
© 4 Custos/ orcamentos disponiveis 12 41 0,3 81,7%
ZC—E S E Relacdo qualidade/ prego 12| 46 0,5 91,7%
< 4 Experiéncia/ vivéncia no destino 12| 49 0,3 98,3%
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MotivacGes 12| 48 0,4 95%
Condicbes de terreno para a realizacdo de

atividade (oferta turistica e cultural)

Condigbes climaticas 12 4 0,8 80%
Promocdo e marketing de um destino turistico | 12 4.4 0,5 88,3%
Seguranca, Higiene e Saude 12 4.8 0,4 96,7%
Importancia dos elementos a considerar na | N | Média | Desvio %
anélise da competitividade turistica Padrao
Hospitalidade 12| 47 0,5 93,3%
Sustentabilidade Ambiental 12 | 2,75 0,7 55%
Precos Acessiveis/ Nivel de vida mais baixo 12 | 4,75 0,4 95%
Segurangca, higiene e seguranga 12 | 4,75 0,4 95%
Infraestruturas turisticas, culturais e naturais, | 12 | 4,5 0,5 90%
atividades a desenvolver

Acessibilidades e transportes 12| 46 0,5 91,7%
Posicionamento

Oferta gastronémica 12 4 0 80%
CondigGes meteoroldgicas 12 4 0,4 80%

Tabela 12. Resultados da segunda ronda de entrevistas - dominio Analise da competitividade turistica de um destino

turistico
Fonte: Elaboragéo propria

considerar na analise da
competitividade turistica

Dimenséo Concordancia Concordancia Média de
minima (%) maxima (%) respostas
quais os fatores e recursos que 80,00% 98,30% 4,6
influenciam mais a tomada de deciséo
dos turistas em relagdo a um destino
turistico?
importancia dos elementos a 55,00% 100,00% 4,3

Tabela 13. Concordancia minima e méaxima do primeiro dominio das entrevistas

Fonte: Elaboragao proépria

e Segundo dominio das entrevistas — Competitividade de Lisboa enquanto destino

turistico

Relativamente a este dominio foram aplicadas duas questdes e conclui-se que

na primeira questdo aplicada, a taxa de concordancia em todas as respostas obteve
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uma percentagem méaxima de 96,7% (M=4,8) sendo que o painel concorda e corrobora

que as principais cidades concorrentes da capital portuguesa sdo outras cidades/

capitais com a mesma oferta turistica, com uma média de 4,4 em 5.

Na segunda questdo as percentagem e concordancias apresentam-se

ligeiramente mais baixas apenas numa questao que esta relacionada com as dimensdes

da cidade. Segundo os especialistas esta caracteristica ndo é importante para a

competitividade da cidade de Lisboa, ao contrério dos termos geogréficos e a

proximidade a capital que apresentou uma taxa de concordancia de 96,7% (M= 4,8),

conforme é possivel observar nas tabelas 14 e 15 e de forma ilustrativa no grafico 8

em anexo.

Dominio Que cidades considera as maiores N | Média | Desvio %

concorrentes da cidade de Lisboa Padréao
enguanto destino turistico

o Cidades/Capitais Europeias com a mesma | 12 | 4,8 0,35 96,7%

§ oferta turistica

‘E Cidades do Sul da Europa 12 | 4,25 0,4 85%

% Cidades de Espanha devido a proximidade | 12 | 4 0,56 80%

E geografica

g Outras cidades Portuguesas 12| 44 0,47 88,3

§ Quais as caracteristicas dessas cidades | N | Média | Desvio %

é mais importantes para a concorréncia da Padrao

é capital Portuguesa

§ Termos geogréaficos (proximidade) 12| 48 0,35 96,7%

E Caracteristicas socioeconémicas 12 | 4,75 0,42 95%

hé. DimensGes semelhantes 12 | 2,75 0,42 55%

3 Segmento de procura do turista 12 4 0 80%

Tabela 14. Resultados da segunda ronda de entrevistas — dominio Elementos fundamentais a considerar na andlise
de competitividade turistica

Fonte: Elaboragao prépria
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Dimenséo Concordancia | Concordancia maxima (%) | Média de respostas
minima (%)
maiores cidades 80,00% 96,70% 4.4

concorrentes da cidade
de Lisboa enquanto
destino turistico
caracteristicas dessas 55,00% 96,70% 4,1
cidades sdo mais
importantes para a
concorréncia da capital

Portuguesa
Tabela 15. Concordancia maxima e minima do segundo dominio das entrevistas
Fonte: Elaboragao prépria

e Terceiro dominio das entrevistas - Analisar a competitividade Turistica de um

destino turistico tendo em conta os fatores da inclusao

No terceiro dominio das entrevistas, foram analisadas quatro questdes, como é
possivel observar na tabela abaixo. Assim sendo na primeira questdo é possivel observar
que 93,3% (M=4,7) concordam que as entidades portuguesas tém feito esforcos para
serem mais acessiveis a todos, no entanto precisam de realizar mais esforcos e dar uma

maior importancia a este assunto.

Relativamente aos elementos que consideram mais acessiveis a pessoas com
mobilidade a generalidade apresenta uma concordancia igual e ou superior a 75%, sendo
estes 0s recursos culturais, infraestruturas de turismo, gama de atividades, infraestruturas
gerais, qualidade dos servicos, alojamentos, entretenimento e a gestdo de marketing de

um pais.

Por outro lado, os recursos naturais apresentam uma média apenas de 2,6

(51,7%), sendo considerada pouco acessivel a pessoas com mobilidade reduzida.

Em relagdo as acessibilidades de Lisboa e aos esforgos realizados, bem como a
sua competitividade em relacdo a outras cidades/ capitais europeias 91,7% e 86,7%
concordam que ainda ha muito a fazer e a ser melhorado para Lisboa, ser competitiva

com o mercado.
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Dominio

Analisar a competitividade turistica de um destino turistico tendo em conta os fatores de incluséo

Apesar das entidades nacionais estarem a N | Média | Desvio %
realizar esforcos para que as infraestruturas Padréo
e servicos turisticos sejam acessiveis, ainda | 12 | 4,7 0,45 93,3%
nao séo suficientes e deve ser um assunto a
ter uma maior importancia.
Elementos que mais apresentam N | Média | Desvio %
acessibilidade para pessoas com mobilidade Padréo
reduzida
Recursos naturais 12| 2,6 0,47 51,7%
Recursos culturais 12| 3,75 0,69 75%
Infraestruturas de turismo 12| 4,2 0,36 83,3%
Gama de atividades 12| 3,8 0,36 76,7%
Infraestruturas Gerais 12 43 0,45 86,7%
Qualidade dos Servicos 12 | 3,75 0,4 75%
Acessibilidade 12 3,2 0,36 63%
Alojamento 12 41 0,27 81, 7%
Entretenimento 12 45 0,48 90%
Gestdo de Marketing 12| 3,25 0,41 65%
A cidade de Lisboa poderia fazer mais N | Média | Desvio %
esforgos para ser acessivel a pessoas com Padréo
mobilidade reduzida 12| 4,59 0,47 91,7%
Se a cidade de lisboa fizer maisem termos | N | Média | Desvio %
de acessibilidades para pessoas com Padréo
mobilidade reduzida sera mais competitiva | 12 4,3 0,45 86,7%

em relacdo a outras cidades/ capitais

europeias

Tabela 16. Resultados da segunda ronda de entrevistas — dominio Analisar competitividade Turistica de um destino
turistico tendo em conta os fatores da inclusdo
Fonte: Elaboragao prépria

Na tabela 17 e posteriormente no grafico 9 em anexo todas as dimensdes do

estudo apresentam uma concordancia maxima acima de 75%, havendo desta forma

concordancia entre 0s membros do painel.
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Dimensao

Concordancia

Concordancia

reduzida sera mais competitiva em relagdo a outras
cidades/ capitais europeias

minima (%) maxima (%)
Apesar das entidades nacionais estarem a realizar
esforcos para que as infraestruturas e servicos | = ---—------
turisticos sejam acessiveis, ainda nédo séo suficientes 93%
e deve ser um assunto a ter uma maior importancia.
elementos que mais apresentam acessibilidade para
pessoas com mobilidade reduzida? 51,70% 90%
A cidade de Lisboa poderia fazer mais esforcos para
ser acessivel a pessoas com mobilidade reduzida | — ------—--- 92%
Se a cidade de lisboa fizer mais em termos de
acessibilidades para pessoas com mobilidade 86,70%

Tabela 17. Concordancia maxima e minima do terceiro dominio das entrevistas

Fonte: Elaboracgdo propria

e Conclusdes da segunda ronda do método de Delphi

Conforme foi possivel observar na anélise realizada da segunda ronda do método

de Delphi, todos os dominios apresentados demonstraram concordancia entre 0s membros

do painel e consequentemente nédo foi necessario aplicar uma terceira ronda de entrevistas

aos jurados.

E de referir que em relacdo a segunda dimensdo do estudo — Elementos que

apresentam acessibilidades para pessoas com mobilidade reduzida — os recursos naturais,

acessibilidades/transportes e a gestdo de marketing, obtiveram percentagens abaixo dos

75%, com médias inferiores a 4, no entanto o desvio padrdo apresentado é extremamente

baixo, ndo ultrapassando o valor de um (1), ou seja houve um consenso entre o painel em

atribuir classificacdes baixas, sendo considerando haver consenso entre 0s membros.
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CAPITULO IV
DISCUSSAO DOS RESULTADOS E CONCLUSAO
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4.1. Discussao dos Resultados e Conclusoes

Neste capitulo serdo discutidos os resultados, analisados e justificados no
capitulo anterior. Relativamente a primeira ronda de entrevistas, os trés dominios
demonstraram concordancia entre o painel, ou seja, o painel, relativamente a dimensao
dos elementos considerados fundamentais para a competitividade da cidade de Lisboa
salientou os recursos culturais, gama de atividades, qualidade dos servicos, hospitalidade,

entretenimento, gestdo de marketing, pregcos, ambiente do destino, bem como a seguranca.

Ainda na primeira ronda, os membros do painel concordaram com uma taxa de
75% que as infraestruturas nacionais e internacionais tém feito esforcos suficientes para
as pessoas com mobilidade reduzida. No entanto, tendo em conta que a taxa de
concordéncia ficou no limiar da percentagem definida, esta questdo foi adaptada na

segunda ronda do método de Delphi, nomeadamente a nivel nacional.

Por fim e ainda relativamente a primeira ronda, os membros do painel obtiveram
um total de 100% de concordancia, que a acessibilidade da cidade de Lisboa influencia a
sua competitividade, enquanto destino turistico, indo ao encontro do estudo de Devile
(2009), que refere que tornar um destino acessivel, permite uma extensao de valéncias
que podera melhorar a competitividade do destino e aumentar exponencialmente a sua

procura turistica.

Conclui-se assim, que na primeira ronda, foi observado que o painel concorda
que as entidades nacionais e internacionais tém apresentado esforgos para que haja mais
acessibilidade e que os elementos considerados mais importantes para essa
competitividade sdo os recursos culturais, gama de atividades, qualidade dos servicos,
hospitalidade, entretenimento, gestdo de marketing, precos, ambiente do destino, bem
como a seguranga. Estes recursos e esforgcos que as entidades adotam apresentam-se como
sendo fundamentais para uma cidade, neste caso Lisboa, competir com outras cidades/

capitais europeias.

Apos esta andlise, procedeu-se a uma segunda ronda de entrevistas. Nesta
segunda ronda, obteve-se concordancia em todos os dominios apresentados, referindo-se
desta forma que, segundo os peritos, os fatores que mais influenciam a tomada de deciséo

de um turista em relacdo a um destino séo, as condicGes de terreno para a realizacéo de
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atividades, ou seja, a sua oferta turistica, no entanto, os custos, a relacdo qualidade preco,
a experiéncia do turista no destino, as suas motivacdes intrinsecas, as condicdes
climaticas, a seguranca, higiene e saude e a promocdo e marketing de um destino,

obtiveram uma concordancia menor, no entanto superior ao valor definido de 75%.

Ainda no aspeto da competitividade é considerado, como elemento importante,
0 posicionamento com uma concordancia de 100%, seguido dos precos acessiveis € 0
nivel de vida mais baixo e a seguranca e higiene, seguindo-se a hospitalidade,
infraestruturas turisticas, culturais e naturais, bem como as atividades a desenvolver.
Foram ainda referidas as acessibilidades, e transportes e posteriormente a oferta
gastronomica e as condicBes climaticas. Neste dominio, a sustentabilidade ambiental,
apresentou uma percentagem inferior a 75%, ndo foi considerada como um elemento
ainda a considerar, apesar de diversos estudos apontarem que os turistas cada vez mais se

preocupam com esta tematica.

E ainda importante referir que os peritos consideram os maiores concorrentes da
cidade de Lisboa, as cidades/capitais europeias com a mesma oferta turistica, contudo as
cidades do sul da Europa, cidades espanholas e outras cidades Portuguesas também
apresentam uma concordancia bastante elevada. Para tal estas cidades/capitais europeias
tém de apresentar como principais caracteristicas a proximidade geografica e

caracteristicas socioeconémicas e 0 posicionamento.

Mais concretamente no caso das acessibilidades para pessoas com mobilidade
reduzida, o painel concorda que as entidades tém feito esforcos para que as infraestruturas
e servicos sejam acessiveis, mas ainda com muitas debilidade e trabalho a fazer. A este
nivel, os elementos que consideram mais acessiveis sdo, portanto, em primeiro lugar o
entretenimento, seguido das infraestruturas gerais, infraestruturas de turismo, alojamento,

as gamas de atividades, recursos culturais e qualidade dos servigos.

A gestdo de marketing, acessibilidades e recursos naturais apresentaram uma
taxa inferior a 75%, no entanto sem disparidade de respostas, pois, as respostas variam

entre 2 e 3, numa escala de 1 a 5, demonstrando concordancia, mas de cariz negativo.
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Para além disso € de mutuo acordo que a cidade de Lisboa poderia fazer mais
esforcos para ser acessivel a todos e que esta € uma gestdo de extrema importancia para

que a capital seja competitiva com outras cidades/capitais europeias.

Em jeito de conclusdo e tendo em conta a questdo de partida do presente estudo
- Serdo os fatores e recursos de Lisboa, enquanto destino turistico, acessiveis e inclusivos
a pessoas com mobilidade reduzida? — constata-se que os fatores e recursos de Lisboa sdo
cada vez mais acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida, onde o entretenimento, as
infra esturras gerais e de turismo, os alojamentos, as gamas de atividades e 0s recursos
culturais e a qualidade dos servicos, sdo as que apresentam uma maior acessibilidade para
pessoas com mobilidade reduzida, ao contrario do marketing de um destino, das
acessibilidades e dos recursos naturais. Indo desta foram também aos objetivos do estudo
apresentados.

4.2. LimitacGes e Sugestdes
Como é possivel constatar nos capitulos anteriores obteve-se resposta a pergunta
de partida e foi possivel concretizar os objetivos propostos, contudo existiram alguns

obstaculos e dificuldades, mas que felizmente foram ultrapassados com sucesso.

Em primeiro lugar um dos obstaculos foi sem duvida obter as respostas do painel
de membros, foram contactadas diversas entidades nacionais e regionais que ndo
responderam ao email. A pandemia Covid-19, ndo veio ajudar, tendo em conta que o
contacto com os peritos foi realizado apenas via email e telefonicamente, ndo havendo a

possibilidade de entrar em contacto direto com as empresas.

A aplicacdo do método de Delphi também foi um desafio, e foram necessarias
muitas horas de estudo para perceber o funcionamento do método e aplica-lo. No
seguimento do método de Delphi a escolha das perguntas a colocar nas entrevistas
também se apresentou como um desafio, uma vez que os estudos cientificos que se
debrucam sobre o turismo inclusivo ndo sd@o muitos, apresentando-se assim como um

obstaculo.

Assim sendo e tendo em conta as limitagdes e obstaculos apresentados sugere-
se para futuras investigacOes a definicdo previa e estudada de um painel de jurados, ou

seja, compreender o perfil e as competéncias das empresas e tentar adaptar o0 método de

72
Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias
Mestrado em Turismo



Sandra Filipa Castro Da Fonseca Rebelo — Turismo Inclusivo: A acessibilidade da cidade de
Lisboa enquanto Destino Turistico

entrevistas a diferentes situagoes, procurando sempre uma forma mais viavel de aplicar
as entrevistas. Outra sugestao centra-se na analise das acessibilidades a nivel nacional e
ndo regional, de forma a fazer um levantamento de quais as zonas do pais que sdo mais
acessiveis e quais as boas préticas, de modo que todas as cidades Portuguesas sigam esses
exemplos. Sugere-se que haja mais estudos e desenvolvimento do tema do turismo
inclusivo, de dar oportunidade a todos de serem livres, responsaveis e autonomos,
independentemente das suas caracteristicas fisicas e/ou psicologicas. E necesséario mais
responsabilidade e preocupacdo para um Turismo mais inclusivo, mais acessivel, um

Turismo para Todos.

“A seguranca, funcionalidade e conforto no uso de espacos, bens e servigos
interessa a todos os utilizadores, ndo apenas as pessoas com deficiéncia ou com

mobilidade condicionada” (Gouveia et. 2013 pp.13).
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Anexo 1 — Indicadores de competitividade dos Destinos Turisticos

Indicadores de Competitividade dos Destinos Turisticos

Recursos Dotados

Recursos Criados

Natural
- Clima confortéavel para o
turismo
- Limpeza/Saneamento
- Maravilhas naturais/
Cenografia
- Flora e fauna
- Natureza intocada
- Parques nacionais/ reservas
naturais

Cultura
- Sitios e museus histéricos --
- Caracteristicas artisticas e
arquitetonicas
- Artes tradicionais
Variedade gastronémica
- Recintos culturais e aldeias
(folcloricas)

Fatores de Apoio

Infraestrutura geral
- Adequacao de infraestruturas
para satisfazer as necessidades
dos visitantes
- Instalagdes de saide/médicas
para servir os turistas
- Instituicdo financeira e
facilidades de cdmbio de
moeda
- Sistema de telecomunicagao
para turistas
- Seguranca para o0s visitantes
- Sistemas de transporte locais
- Eliminacéo de residuos
- Fornecimento de eletricidade

Qualidade dos servigos
- Empresas de
turismo/hospitalidade  com
um desempenho bem definido
na prestacdo de servigos
- Empresas com programas
para garantir/acompanhar o
visitante
- Satisfacdo dos visitantes
com a qualidade do servico
- Apreciagdo pela indUstria da
importancia da qualidade do
Servico
- Desenvolvimento  de
programas de formagdo para
melhorar a qualidade
- Atitudes dos funcionarios

Infraestruturas de
Turismo

- Infraestruturas turisticas
- Qualidade/variedade do
alojamento
- Eficiéncia/qualidade
aeroportuaria
- Orientacdo/informacéo
turistica
- Eficiéncia/qualidade do
transporte local
- Acessibilidade dos
visitantes a areas naturais
Facilidades para
convengoes/exposicdes
- Qualidade/variedade dos
servigos alimentares

Gama de atividades
- Atividades de Aventura
- Instalacdes recreativas
- Instalagdes desportivas

Compras
- Variedade de artigos de
compras
- Qualidade das
instalagdes de compras
- Qualidade dos artigos de
compra
- Valorizagéo do dinheiro
dos artigos de compra
- Diversidade de
experiéncias de compras

Acessibilidade de um Destino
- Distancia/tempo de voo até
ao destino

- VVoos diretos/Indiretos para o
destino

- Facilidade/Custo da obtencéo
de visto de entrada

- Facilidade de combinar
viagens para o destino com
viagens para outros

destinos

- Frequéncia/Capacidade de
transporte de acesso ao destino

Hospitalidade
- Simpatia dos residentes
para com os turistas
- Existéncia de programas de
hospitalidade
- Apoio aos residentes da
industria do turismo
- Facilidade de comunicacéo
entre turistas e residentes

Entretenimento
- Parques tematicos/de diversoes
- Qualidade/variedade de entretenimento

- Vida noturna

Eventos/festivais especiais
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Ligacbes de Mercado

- Ligacdes de mercado
- LigacBes comerciais
- Ligagdes desportivas
- Ligacdes étnicas

- Ligagdes religiosas

- Extensédo do investimento estrangeiro no turismo local

Fatores de procura

Sensibilizacdo para o destino
- Percecdo do destino
- Preferéncias de destino

Gestdo do Destino

Organizacéo da Gestao do
Destino

- Atua como organismo
coordenador do turismo do
sector privado e publico

- Representa efetivamente o0s
pontos de vista de todos os
intervenientes do
desenvolvimento no turismo

- Estabelece uma ligagdo eficaz
com o sector privado na politica
de turismo, planeamento e
desenvolvimento
- Fornece informacéo
estatistica como contributo
para a politica de turismo,
planeamento e
desenvolvimento
- Monitoriza e avalia
estrategicamente a natureza e o
tipo de turismo
desenvolvimento

Gestédo de marketing de
destino

- Eficécia do posicionamento
de destino
Forga/Claridade da imagem
de destino
' Acompanhamento eficiente
das atividades de marketing
de destino
" Acondicionamento eficaz
das experiéncias de destino
LigagOes entre organizagdes
turisticas de destino e o
comércio de viagens
" Identificagcdo NTO dos
mercados alvo
Aliangas estratégicas da
OTN com outras OTN
O marketing de destino é
baseado no conhecimento
dos produtos da concorrente
Apresentar 'ajuste’ entre 0s
produtos de destino e as
preferéncias dos visitantes

Politica, planeamento,
desenvolvimento de um
destino
- Existéncia de uma "visdo"
formal a longo prazo para o
desenvolvimento da

industria do turismo

- Visdo do Destino reflete os
valores residentes

- A visdo do destino reflete
0s valores dos

intervenientes
do turismo

da inddstria

- A politica de turismo esta
em conformidade com uma
"visdo" formal de um

destino

- Planeamento e
desenvolvimento turistico
em conformidade com um

destino formal

- O desenvolvimento
turistico esta integrado no
desenvolvimento industrial

global

- (@] desenvolvimento
turistico em curso responde
as necessidades dos

visitantes
- Em que
resultados da

medida 0s
investigacdo

estdo integrados no
planeamento turistico e
desenvolvimento

- Inventario dos atrativos,

instalaces,

servicos e

Desenvolvimento dos
recursos humanos

- Compromisso do sector
publico com o
turismo/educacao
hospitalar e formagéo
- O compromisso do
sector privado com o
turismo/educacgéo
hospitalar e formacéo
- Formacéo/educacdo que
responde a evolucéo das
necessidades dos
visitantes
- Gama/qualidade dos
programas de formacéo
em turismo/hospitalidade
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experiéncias mais
significativos

- Identificacdo dos
principais concorrentes e
das suas ofertas de produtos
- Apoio comunitério para
eventos especiais

- Reconhecimento do sector privado da importancia do desenvolvimento turistico 'sustentavel'.

Gestdo ambiental
- Reconhecimento do sector pablico da importancia do desenvolvimento turistico "sustentavel

- Existéncia de leis e regulamentos que protegem o ambiente e o patrimoénio
- Investigacdo e monitorizagdo dos impactos ambientais do turismo

Condigdes Situacionais

Ambiente (micro)
competitivo

- Ambiente empresarial
doméstico no destino
- Capacidade de gestdo de
empresas e organizagoes
turisticas
- Extensdo da rivalidade
competitiva entre empresas do
turismo nacional
- Nivel de cooperagdo entre
empresas da inddstria do
turismo de destino
- Ligagdes entre empresas de
turismo/hospitalidade e
empresas de outros sectores
industriais
- Qualidades empreendedoras
dos intervenientes no turismo
local
- Acesso ao capital de risco
- As empresas de
turismo/hospitalidade operam
de forma ética
- As empresas utilizam
tecnologia/comércio
informatico para alcancar a
vantagem competitividade

Local de destino
- Percecéo de 'exotismo’ de
localizagdo
- Proximidade a outros
destinos
- Distancia dos principais
mercados de origem
- Tempo de viagem dos
principais mercados de
origem

Ambiente (macro) global
- O contexto empresarial
global

- Estabilidade politica
Ambiente legal/regulatério
- Politicas governamentais
para o desenvolvimento do
turismo

- Condicdes econdmicas
nos mercados de origem
Ambiente sociocultural

- Ambiente de investimento
para o desenvolvimento
turistico

- Mudangas tecnoldgicas

Competitividade de
precos

- Valor para o dinheiro no
turismo de destino
- Taxa de cambio
- Precos dos bilhetes de
avido dos principais
mercados de origem
- Precos de alojamento
- Precos dos pacotes
turisticos de destino
- Preco da visita de
destino em relagdo aos
destinos concorrentes

Seguranga

- Nivel de seguranga dos visitantes no destino
- Incidéncia de crimes contra turistas no destino

Indicadores de desempenho do mercado
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Estatisticas de visitantes
(ndmeros)

- Numero de visitantes
estrangeiros
- Taxa de crescimento de
visitantes estrangeiros
- Quota de mercado de
destino - mundial, regional
- Mudangas na quota de
mercado
- Duragdo meédia da estadia
- Taxa de revisao

Estatisticas de visitantes

(despesas)

- Despesas de visitantes

estrangeiros

- Taxa de crescimento das

despesas dos  visitantes

estrangeiros

- Parte do destino no total das

despesas de turismo

- Deslocac@es na partilha de

despesas

- Percentagem do total de

exportacdes

Contribuicdo do turismo

para a economia

- Contribuicdo do turismo

para o valor acrescentado

- Turismo doméstico

- Turismo internacional

- Contribuicdo do turismo

para 0 emprego

- Produtividade dos sectores

da inddstria do turismo

Indicadores de
prosperidade econémica

- Niveis agregados de
emprego
- Taxa de crescimento
econémico

- Rendimento per capita

Investimento turistico

- Investimento na inddstria do turismo

de fontes nacionais

- Investimento direto estrangeiro na

indUstria do turismo
- Investimento no turismo

percentagem do investimento total da

industria

de precos
de precos agregados

como | Por sector do turismo

indices de competitividade
- Indices de competitividade

Por objetivo de viagem

turismo

com concorrentes)

turismo

turismo

- Concessoes fiscais

- Subsidios a industria

- Assisténcia a comercializagdo para exportacado

- Aptiddes/formacao vocacional para a industria do

Apoio governamental ao turismo
- Orgamento para o Ministério do Turismo
- Orcamento para as organizagdes de gestdo do

- Despesas de marketing no destino (comparacao

- Apoio as infraestruturas de transporte
- Programas industriais acedidos pela industria do

Tabela 18. Indicadores de Competitividade dos Destinos Turisticos
Fonte: Adaptado de Dwyer e Kim (2003)
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Anexo 2 — Pedido de colaboracéo para a Investigacao

<

® 0O W ®8 0 @ @ DO 1de 1671 P
Entrevista - Dissertacao em Turismo | Universidade Luséfona de Humanidades e Tecnologias  aixa de entrads x & 0
Sandra Rebelo Formador <sandra rebelo@eclisboa.net> 15:08 (hd O minutos)  fy €& %
para mim ¥

Venho por este meio contacta-lo como aluna do 2 ° ano do Mestrado do curso de Turismo da Universidade Luséfona de Humanidades e Tecnologias, no sentido de pedir 0 vosso apolo na resposta &
entrevista que segue em anexo

Estou a realizar a minha dissertac&o intitulada de Tunismo Inclusive: A acessibilidade da Cidade de Lisboa enquanto Destino Turistico, que tem come orientadores, a Dra. Mafalda Patuleia e o Dr. Joéo
Estavéo.

Aldeia central que presidiu a escolha do tema a abordar no presente trabalho foi a de verificar a acessibilidade e atratividade na cidade de Lisboa, enquanto destino turistico. Tendo presente a natureza da
investigacéo, optou-se pelo uso de uma metodologia qualitativa, concretamente o método Delphi, na validacéo dos indicadores de competitividade, ou seja aplicacio de um conjunto de questdes a um
grupo de especialistas da drea

Assim sendo gostaria de saber a sua disponibilidade para a realizaco de uma entrevista através do google meet, ou resposta ao modelo de entrevista que segue em anexo

Aguardo feedback,

Obrigada pela a atencéo dispensada

Com os melhores cumprimentos

Sandra Rebelo

Figura 1. Email de pedido de colaboragéo para a Investigacdo ao grupo de Peritos

Fonte: Elaboracéo prépria
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Anexo 3 — Modelo da Entrevista da 1.2 ronda de Delphi

O presente estudo insere-se numa investigacao cientifica intitulada de Turismo Inclusivo:

A acessibilidade da cidade de Lisboa enquanto destino turistico, que tem como objetivo

analisar a acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida na cidade de Lisboa. E

utilizado o método de Delphi, um método de metodologia qualitativo. Esta entrevista tem

um carater de anonimato, nao sendo a sua identidade mencionada em momento algum.

Caracteristicas Sociodemograficas

Género: Idade:
HabilitacOes Literarias: Empresa:
Analisar a Competitividade Turistica de um destino Turistico
1. Que fatores e recursos influenciam a tomada de decisdo dos turistas em relacdo a um destino (Adaptado de
turistico? Hong, 2009)

Tendo em conta a afirmagdo “a competitividade reflete a capacidade de um pais utilizar os
recursos de uma forma que aumente a competitividade socioecondmica e o desenvolvimento das

pessoas”, na sua opinido quais os principais concorrentes de Lisboa enquanto destino turistico?

(Wares & Hadley,

2008)

Na sua opinido os maiores concorrentes da Capital Portuguesa, relacionam-se com a proximidade

local em termos geograficos, ou com as dimensdes semelhantes a Lisboa? Porqué?

(Adaptado de

Porter 1990)

Competitividade de Lisboa enquanto destino turistico

Quais os elementos fundamentais a considerar na analise de competitividade turistica da cidade

de Lisboa?

Schwas (2015)

Tendo em conta os indicadores de competitividade dos destinos turisticos de Dwyer e Kim
(2003), como classificaria os seguintes elementos para a competitividade de Lisboa (Escala de

Likert de 1 — Discordo Totalmente a 5 — Concordo Totalmente)

Indicadores 1 2 3 4 5
Recursos Naturais
Recursos Culturais

Infraestruturas de Turismo
Gama de Atividades

(Dwyer & Kim,

2003)
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Infraestruturas Gerais
Qualidade dos servicos
Acessibilidade
Hospitalidade
Entretenimento
LigacOes de Mercado
Fatores de Procura
Organizacdo e Gestdo Turistica
Gestao de Marketing
Precos
Ambiente
Seguranga

- Analisar a competitividade Turistica de um destino turistico tendo em conta os fatores da i

nclusao

Na sua opinido as entidades nacionais e internacionais tém feito os esforcos suficientes para

que as infraestruturas e servicos sejam acessiveis a pessoas com mobilidade reduzida?

(Manguele, &
Roque, 2015)

Tendo em conta os indicadores de competitividade dos destinos turisticos de Dwyer e Kim
(2003), como classificaria os seguintes elementos em termos de acessibilidade para pessoas com

mobilidade reduzida? (Escala de Likert de 1 a 5)

Indicadores 1 2 3 4 5
Recursos Naturais
Recursos Culturais

Infraestruturas de Turismo
Gama de Atividades
Infraestruturas Gerais

Qualidade dos servicos
Acessibilidade
Hospitalidade
Entretenimento
LigacOes de Mercado
Fatores de Procura
Organizagdo e Gestdo Turistica
Gestdo de Marketing
Precos
Ambiente
Seguranga

(Dwyer & Kim,

2003)

8. Na sua opinido a acessibilidade da cidade de Lisboa para pessoas com mobilidade reduzida

influenciaria a competitividade enquanto destino turistico?

(Adaptado de

Diério da

Republica, 2007)

Tabela 19. Modelo de Entrevista da 1.2 ronda do método de Delphi
Fonte: Elaboracéo prépria
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Anexo 4 — Analise dos Resultados | organizacao das respostas

Custos e orcamento disponivel Seguranca Precos Meios de deslocacdo para o destino | Condicdes metereolégicas Risco Clima Cultura Seguranca Tempo Interesse no destino Preco
Relagdo qualidade/prego Satide e Higiene Seguranga Rede de transportes do destino fatores socioeconémicos Preco Cultura do destino Prego Nivel de vida Cultura seguranga Atividades a desenvolver
Experiéncia/Vivéncia no destino Oferta Turistica Metereologia criminalidade conceito e experiéncia seguranca Meterologia oferta cultural Preco qualidade no servigo Publicidade ao destino
Motivacdes Monumentos a visitar Transportes Pablicos clima
Condicdes no terreno para a
realizacéo de atividades (Oferta Seguranca
turistica)
outras capltals/cldfades eulro pelas Barcelona Porto Barcelona Barcelona Paris Paris Paris Madrid
com a mesma oferta turistica Concorrentes de lisboa, as
cidades do sul da europa, nao
tém de ser capitais de paises | Cidadades com a mesma oferta Londres Barcelona Porto Roma Londres Londres Londres Barcelona Cidades do Sul da Europa
Equilibrio entre hospitalidade e | (Espanha, ltlia, crodcia, Grecia,
nivel de vida Turquia).
Paris Barcelona Madrid Porto
A0S,
A proximidade a Lisboa faz]
Oy s | omu e s e
Os dois Termos g_eo_graﬁcos @ Proximidade ch_al em termos fatores como oferta cultural, nao seja muito grande, e Pe_lo segmer!to de o porque sao i N ge_o_graflca. poraue Proximidade Gogréfica Proxlrnldade G cografica, porque ¢ Termos Gerograficos Proximidade local
proximidade) geograficos s - N turista que disputa |acessiveis de forma a conhecer|  tem mais facilidade e oferta mais acessivel em transportes
meteorologia e acessibilidade de quem procura Lishoa oot
os locais de interesse
transportes. geralmene procura um
citybreak.
Tempo
Custos
infraestruturas de servigos turisticos Seguranga Populagdo Hospitalidade Cultura Alojamento Pregos
Posicionamento
hospitalidade Pregos acessiveis Sequrana seguranca Pregos acessiveis seguranca Acessibilidade de transportes Preco Condicdes de acolhimento
acessibilidades € seguranga
higiene Concorréncia custo de vida baixo gastronomia Oferta Turistica Atividades a desenvolver
Nivel de vida mais baixo leque Clima
variado de opc@es e pregos muito Sustentabilidade ambiental Pregos Acessiveis hospitalidade. seguranca target Recursos culturais Gastronomia Oferta cultural Seguranca
acessiveis Beleza Natural
Hospitalidade
4 3 4 1 2 4 3 3 3 3 4 3
4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5
3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4
4 5 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4
3 3 3 4 4 2 4 5 3 4 5 4
4 5 4 3 5 5 3 4 4 3 4 5
3 5 4 4 2 2 4 4 4 4 4 1
5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4
3 5 4 4 3 3 3 5 5 5 4 3
2 5 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4
2 5 3 3 3 4 3 5 4 3 4 3
3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 3
3 5 3 4 4 2 4 5 5 5 4 4
4 5 3 5 4 4 3 5 5 5 5 5
4 5 4 5 4 5 2 4 5 4 5 2
5 5 5 4 4 5 3 4 5 4 4 3
IX
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Néo. As entidades deveriam
trabalhar ainda mais no sentido de . . .
" . " . . Néo, ainda existem muitos
Penso que os esforgos ainda o tornar acessivel as infraestruturas de ~ Sim, mas ainda existe Jocals o adeuquados e pouco
Sim Sim, Cada vez mais . turismo e gama de atividades muito espaco para Néo . Nao Nao Nao Nao Nao
séo suficientes N d N N acessiveis a pessoas com
existente na cidade de Lisboa para desenvolvimento L N
L mobilidade reduzida
as pessoas com mobilidade
reduzida.
4 2 3 4 3 4 3 1 3 3 1 2
4 5 4 3 4 3 3 2 3 4 1 4
5 4 4 3 3 2 3 2 2 2 1 4
4 3 3 2 3 3 2 2 2 3 1 1
5 4 5 2 1 2 3 2 3 3 1 2
5 2 3 3 3 5 3 2 2 2 1 2
5 4 3 1 2 2 2 2 2 1 1 2
5 45 4 3 4 5 3 3 3 4 2 4
4 3 4 2 2 3 2 1 3 1 1 4
3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3
3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 1 3
4 3 4 3 5 2 3 2 2 2 2 3
4 3 4 1 1 2 2 1 2 2 1 2
4 4 4 3 5 3 3 1 2 3 3 3
5 5 5 2 5 5 2 1 3 2 2 2
5 5 5 2 5 4 3 1 2 3 2 1
" . N Sim, a dois niveis:
A cidade de Lisboa tem muitos "
. e Pela alternativa de
atrativos, mais é dificil para a " .
I~ : destino que se tornarial
mobilidade reduzida. Para a :
. o . para este tipo de
mobilidade reduzida, é necessério N
N . - turista, captando
trabalhar nas infraestruturas dos Influencia a competitividade, . . . .
o : " Influencia bastante, no entanto as|  Sim, atrairia novos nichos de novos
edifcios ¢ no apesar de lisboa ter baba caracteristicas geograficas ndo mercado caso apostassem no mercados, e pela
espago publico. E um trabalho | acassibilidade, mas em termos N N geogre postasst definitivamente e P Sim, sem dvida Sim Sim Sim Claro que sim Sim
" N s&0 muito eas da paraf melhoria de
continuo, mas é necessario que | de transportes estdo quase todos PR . . .
N . - constantes obras tambémndo | pessoas com mobilidade reduzida. navegabilidade que
haja uma maior sensibilidade adaptados... -
- L iria apresentar a todos
para a matéria e que as condigdes - A
i N L 0s turistas e cidaddos,
de acessibilidade reais e objetivas
R melhorado a
sejam identificadas e -
romovidas, experiéncia a qualquer|
P . estilo de turista.

Figura 2. Analise e organizacéo das respostas dadas pelos membros do painel

Fonte: Elaboracéo prépria
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Anexo 5 — Analise dos Resultados | destaques visuais

Custos e orcamento disponivel Condiges metereolégicas Clima Tempo
Nivel de vida
Metereologia Meterologia Publicidade ao destino
clima
outras capitais/cidades europeias -
com a mesma oferta turistica Madrid
Cidadades com a mesma oferta
Roma
Madrid
Proximidade em termos
Termos qeogréﬂ:os @ Proximidade chel em termos eogr porque s&o a ggqgrﬁﬁ:a. porgue Proximidade Gogréfica melmldade fsaogréﬂca. porque é Termos Gerogréficos i fe]
proximidade) geogréficos acessiveis de forma a conhecer|  tem mais facilidade e oferta mais acessivel em transportes
os locais de interesse
Populagdo Hospitalidade
Posicionamento
hospitalidade Condigdes de acolhimento
Concorréncia gastronomia
hospitalidade. target Gastronomia
4 3 4 1 2 4 3 3 3 3 4 3
4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5
3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4
4 5 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4
3 3 3 4 4 2 4 5 3 4 5 4
4 5 4 3 5 5 3 4 4 3 4 5
3 5 4 4 2 2 4 ) 4 4 4 1
5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4
3 5 4 4 3 3 3 5 5 5 4 3
2 5 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4
2 5 3 3 3 4 3 5 4 3 4 3
3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 3
3 5 3 4 4 2 4 5 5 5 4 4
4 5 3 5 4 4 3 5 5 5 5 5
4 5 4 5 4 5 2 4 5 4 5 2
5 5 5 4 4 5 3 4 5 4 4 3
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Sim, mas ainda existe
Sim Sim, Cada vez mais muito espaco para
desenvolvimento
4 2 3 4 3 4 3 1 3 3 1 2
4 5 4 3 4 3 3 2 3 4 1 4
5 4 4 3 3 2 3 2 2 2 1 4
4 3 3 2 3 3 2 2 2 3 1 1
5 4 5 2 1 2 3 2 3 3 1 2
5 2 3 3 3 5 3 2 2 2 1 2
5 4 3 1 2 2 2 2 2 1 1 2
5 45 4 3 4 5 3 3 3 4 2 4
4 3 4 2 2 3 2 1 3 1 1 4
3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3
3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 1 3
4 3 4 3 5 2 3 2 2 2 2 3
4 3 4 1 1 2 2 1 2 2 1 2
4 4 4 3 5 3 3 1 2 3 3 3
5 5 5 2 5 5 2 1 3 2 2 2
5 5 5 2 5 4 3 1 2 3 2 1

Figura 3. Analise e organizacao das respostas dadas pelos membros do painel | Destaques visuais

Fonte: Elaboracéo prépria
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Anexo 6 - Tratamento estatistico das Informacdes e categorizacao

Fatores e recursos que influenciam a Custgs ¢ C?rgr_ﬂmentos Relagdo qua"dade Experiéncia/Vivéncia R Oferta Turistica e . L Qualldfade dos . Publicidade e Marketing
L . disponiveis do Preco do Pais (precos . Motivacdes Seguranca Saude e Higiene Servigos e Clima R .
tomada de deciséo do turista . . do Turista Cultural do destino turistico
Turista praticados) Transportes
N=12 2 7 2 2 8 8 1 4 6 1
Média 0,166666667 0,583333333 0,166666667 0,166666667 0,666666667 0,666666667 0,083333333 0,333333333 0,5 0,083333333
Desvio Padrao 0,916666667 3,208333333 0,916666667 0,916666667 3,666666667 3,666666667 0,458333333 1,833333333 2,75 0,458333333
% 16,66666667 58,33333333 16,66666667 16,66666667 66,66666667 66,66666667 8,333333333 33,33333333 50 8,333333333
A competitividade reflete a
capacidade de um pais utilizar os Cidades do sul da Equilibrio entre a cidades com a
recursos de uma forma que aumente Eurona hospitalidade e nivel mesma oferta Barcelona Londres Paris Porto Roma Madrid
a competitividade socioecondmica e o P de vida turistica
desenvolvimento das pessoas”
N=12 2 1 2 6 4 4 3 1 2
Média 0,166666667 0,083333333 0,166666667 0,5 0,333333333 0,333333333 0,25 0,083333333 0,166666667
Desvio Padrao 0,916666667 0,458333333 0,916666667 2,75 1,833333333 1,833333333 1,375 0,458333333 0,916666667
% 16,66666667 8,333333333 16,66666667 50 33,33333333 33,33333333 25 8,333333333 16,66666667
Os maiores concorrentes da Capital
Portuguesa, relacionam-se com a
proximidade local em termos Ambos Tempo Custos Termos Geogréficos Oferta Cultural Acessibilidades Segmentos que o turista disputa
geograficos, ou com as dimensdes
semelhantes a Lisboa?
N=12 2 2 1 8 1 1 1
Média 0,166666667 0,166666667 0,083333333 0,666666667 0,083333333 0,083333333 0,083333333
Desvio Padréo 0,916666667 0,916666667 0,458333333 3,666666667 3,666666667 0,458333333 0,458333333
% 16,66666667 16,66666667 8,333333333 66,66666667 8,333333333 8,333333333 8,333333333
Infraestruturas
Hospitalidade e e
Elementos fundamentais a considerar P ~ oo Sustentabilidade culturais e - . . Posicionamento, Oferta .
A1 o o condicoes de Pregos acessiveis . Seguranca N Higiene e Saude | Acessibilidades . — Cima
na anlise de competitividade turistica ; Ambiental naturais, concorréncia e target | Gastronémica
acolhimento .
atividades a
desenvolver
N=12 6 7 1 7 7 1 2 1 2 1
Média 0,5 0,583333333 0,083333333 0,583333333 0,583333333 0,083333333 0,166666667 0,083333333 0,166666667 0,083333333
Desvio Padréo 2,75 3,208333333 0,458333333 3,208333333 3,208333333 0,458333333 0,916666667 0,458333333 0,916666667 0,458333333
% 50 58,33333333 8,333333333 58,33333333 58,33333333 8,333333333 16,66666667 8,333333333 16,66666667 8,333333333
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para a itividade de . Desvio
Lisboa (VIETS Padréo

n
N
w
EN
@
-3
~
®
©
B
5]
"
B
n
Y

%

Recursos naturais 4 3 4 1 2 4 3 3 3 3 4 3 3,0833333| 0,8281893| 61,666667
Recursos culturais 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4,5833333| 0,4736655| 91,666667
Infraestruturas de turismo 3 3 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 3,6666667| 0,5991447| 73,333333
Gama de atividades 4 5 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 4,25| 0,5717719 85
Infraestruturas gerais 3 3 3 4 4 2 4 5 3 4 5 4 3,6666667| 0,8164966| 73,333333
Qualidade dos servigos 4 5 4 3 5 5 3 4 4 3 4 5 4,0833333| 0,7294185| 81,666667
Acessibilidade 3 5 4 4 2 2 4 4 4 4 4 1 3,4166667| 1,0711843| 68,333333
Hospitalidade 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4,75| 0,4160251 95
Entretenimento 3 5 4 4 3 3 3 5 5 5 4 3 3,0166667| 0,8281893| 78,333333
LigagBes de mercado 2 5 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3,5 0,7337994 70
Fatores de Procura 2 5 3 3 3 4 3 5 4 3 4 3 3,5| 0,8320503 70
Organizacéo e gestédo turistica 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3,5833333| 0,6149838| 71,666667
Gestédo de Marketing 3 5 3 4 4 2 4 5 5 5 4 4 4 0,877058 80
Precos 4 5 3 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4,4166667| 0,7294185| 88,333333
Ambiente 4 5 4 5 4 5 2 4 5 4 5 2 4,0833333| 0,9967897| 81,666667
Seguranga 5 5 5 4 4 5 3 4 5 4 4 3 4,25| 0,6933752 85
As entidades nacionais e
internacionais tém feito os esforgos
suficientes para que as infraestruturas Sim Nao
e servigos sejam ace:
N=12 3 9
Meédia 0,25 0,75
Desvio Padréo 1,375 4,125
% 25 75
Classificacdo dos seguintes elementos -, Desvio
em termos de ace: idade para 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Média - %
pessoas com mobilidade reduzida? Padrao
Recursos naturais 4 2 3 4 3 4 3 1 3 3 1 2 2,75| 0,9707253 55
Recursos culturais 4 5 4 3 4 3 3 2 3 4 1 4 3,3333333| 0,9870962| 66,666667
Infraestruturas de turismo 5 4 4 3 3 2 3 2 2 2 1 4 2,9166667| 1,0711843| 58,333333
Gama de atividades 4 3 3 2 3 3 2 2 2 3 1 1 2,4166667| 0,8281893| 48,333333
Infraestruturas gerais 5 4 5 2 1 2 3 2 3 3 1 2 2,75 1,2480754 55
Qualidade dos servigcos 5 2 3 3 3 5 3 2 2 2 1 2 2,75 1,118034 55
5 4 3 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2,25 1,118034 45
Hospitalidade 5 4,5 4 3 4 5 3 3 3 4 2 4 3,7083333| 0,8425769| 74,166667
Entretenimento 4 3 4 2 2 3 2 1 3 1 1 4 2,5| 1,0741723 50
Ligagées de mercado 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2,75| 0,4160251 55
Fatores de Procura 3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 1 3 2,5833333| 0,7294185| 51,666667
Organizagéo e gestdo turistica 4 3 4 3 5 2 3 2 2 2 2 3 2,9166667| 0,9163752| 58,333333
Gestdo de Marketing 4 3 4 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2,0833333| 0,9967897| 41,666667
Precos 4 4 4 3 5 3 3 1 2 3 3 3 3,1666667| 0,9473309| 63,333333
Ambiente 5 5 5 2 5 5 2 1 3 2 2 2 3,25 1,474136 65
Seguranca 5 5 5 2 5 4 3 1 2 3 2 1 3,1666667| 1,4588369| 63,333333
A acessibilidade da cidade de Lisboa
idade
reduzida influenciaria a Sim Nao
competitividade enquanto destino
turistico?
N=12 12 o
Média 1 o
Desvio Padrédo 5,5 o
% 100 o

Figura 4. Tratamento da Informacao e categorizagéo das respostas

Fonte: Elaboragao prépria
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Anexo 7 — Modelo da Entrevista 2.2 ronda do método de Delphi

Ap0s andlise e interpretacdo dos dados da 1.2 fase, tendo em conta a sua visdo/experiéncia

efetuou-se uma segunda ronda onde as questfes aplicadas seguem uma escala de Likert.

Nas tabelas seguintes atribua de 1 (discordo totalmente a 5 concordo totalmente), de modo

a perceber o grau de concordancia em cada dominio e dimenséo.

Analisar a competitividade turistica de um destino

De 1 a 5 quais os fatores e recursos que influenciam mais a 1 2 3 4
tomada de deciséo dos turistas em relacdo a um destino
turistico?

Custos/orcamentos disponiveis

Experiéncia/vivéncia no destino

Motivacdes

Condic0es de terreno para a realizacdo das atividades (oferta
turistica e cultural)

Condicoes climaticas

Promoc&o e marketing de um destino turistico

Seguranca, Higiene e salde

De 1 a 5 identifique a importéancia dos elementos a 1 2 3 4
considerar na analise da competitividade turistica

Hospitalidade

Sustentabilidade Ambiental

Precos acessiveis/ nivel de vida mais baixo

Seguranca, Higiene e Saude

Infraestruturas Turisticas, culturais e naturais, atividades a
desenvolver

Acessibilidades e transportes

Posicionamento

Oferta gastron6mica

Condic6es metereoldgicas

Analisar a competitividade de lisboa enquanto destino turistico

De 1 a 5 que caracteristicas considera mais importantes 1 2 3 4
para serem consideradas principais concorrentes da
cidade de Lisboa enquanto destino turistico

Cidades/Capitais Europeias com a mesma oferta turistica

Cidades do sul da Europa

Cidades de Espanha devido a proximidade geogréafica

Outras cidades Portuguesas

De 1 a 5 identifique que caracteristicas sdo mais 1 2 3 4
importantes para a concorréncia da capital Portuguesa

Termos Geograficos (proximidade)

Caracteristicas socioeconémicas

Dimensdes semelhantes
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Segmento de procura do turista | | | | |

Analisar a competitividade turistica de um destino turistico tendo em conta os fatores de inclusédo

Apesar das entidades nacionais estarem a realizar esforgos
para que as infraestruturas e servicos turisticos sejam
acessiveis, ainda nao sdo suficientes e deve ser um assunto 1 2 3 4 5
a ter uma maior importancia. De 1 a 5 (sendo que 1
corresponde a ndo concordo e 5 concordo completamente)
na sua opiniao

De 1 a 5 identifique quais os elementos que mais 1 2 3 4 5
apresentam acessibilidade para pessoas com mobilidade
reduzida?

Recursos naturais

Recursos culturais

Infraestruturas de turismo

Gama de atividades

Infraestruturas de turismo

Qualidade dos servi¢os

Acessibilidades

Alojamento

Entretenimento

Gestéo de Marketing

De 1 a5 A cidade de Lisboa poderia fazer mais esforgos 1 2 3 4 5
para ser acessivel a pessoas com mobilidade reduzida (1 -
Nada concordo e 5 concordo completamente)

De 1 a 5, na sua opiniéo a cidade de lisboa deve fazer mais 1 2 3 4 5
esforcos para ser competitiva com outras cidades
europeias em termos de acessibilidades para pessoas com
mobilidade reduzida?

Figura 5. Modelo de Entrevista da 2.2 ronda do método de Delphi

Fonte: Elaboragao prépria
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Anexo 8 - Tratamento estatistico das Informacdes

Analisar
a
competiti
vidade
turistica
de um
destino
turistico

Competiti
vidade de
lisboa
enquanto
destino
turistico

1- De 1ab5 quais os fatores e recursos que influenciam mais a tomada de decisdo dos turistas em relagdo a um destino turistico? Média D. Padrdo|%
Custos/orgamentos disponiveis 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4| 4,083333| 0,265543| 81,66667
Relagdo qualidade/ preco 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5| 4,583333| 0,473665| 91,66667
Experiéncia/ Vivéncia no destino 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5| 4,916667| 0,265543
Motivacoes 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4,75| 0,416025 95
Condicdes de terreno para a
realizacéo de atividades (oferta
turistica e cultural) 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0 100
Condigdes climaticas 5 4 3 4 4 3 5 5 3 5 4 3 4 0,784465-
Promogéo e marketing de um
destino turistico 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4| 4,416667| 0,473665| 88,33333
Seguranga, Higiene e Saude 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5| 4,833333| 0,358057| 96,66667

2 - De 1 a5 que caracteristicas considera mais importantes para serem consideradas principais concorrentes da cidade de Lisboa enquanto destino turistico

Cidades/Capitais Europeias com

a mesma oferta turistica 5| 4,833333| 0,358057

Cidades do sul da Europa 4 4 4] 4250416025

Cidades de Espanho devido a

proximidade geografica 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4| 0,5547

Outras cidades Portuguesas 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4| 4,416667| 0,473665| 88,33333

3 - De 1ab5 identfique que caracteristicas sd0 mais importantes para a concorréncia da capital Portuguesa

Termos Geogréaficos

(proximidade) 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5| 4,833333| 0,358057

Caracteristicas socioeconémicas 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4,75| 0,416025 95

Dimensdes semelhantes 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2,75| 0,416025

Segmento de procura do turista 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 0 80
Figura 6. Tratamento estatistico das Informagdes
Fonte: Elaboragéo prépria
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4 - De 1 a 5 identifique a importancia dos elementos a considerar na analise da competitividade turistica
Hospitalidade 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5| 4,666667| 0,452911| 93,33333
Analisar Sustentabilidade Ambiental 3 2 3 3 4 4 3 2 2 3 2 2 2,75| 0,693375
a Precgos Acessiveis/ nivel de vida
... |mais baixo 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4,75| 0,416025 95
competiti
vidade |Seguranca, Higiene e Satide 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4,75| 0,416025 95
turistica InfraesFruturas tur'l’sti Cé-iS-,
culturais e naturais, atividades a
je UM | desenvolver 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4,5| 0,480384 90
tuer?:L?c(Z) Acessibilidades e transportes 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5| 4,583333| 0,473665| 91,66667
Posicionamento 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0
Oferta Gastronémica 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 0 80
Condic¢des meteroldgicas 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4| 0,392232 80
6 - apesar das entidades nacionais estarem a realizar esforgcos para que as infraestruturas e servigos turisticos sejam acessiveis, ainda ndo
sdo suficientes e deve ser um assunto a ter uma maior importancia. De 1 a 5 (sendo que 1 corresponde a ndo concordo e 5 concordo
completamente) na sua opinido
i I 5 | 5 | 4 I 4 | 5 I 4 I 5 I 5 I 5 I 5 I 5 I 4 4,666667| 0,452911
Analisar
a 7 - De 1 a 5 identifique quais os elementos que mais apresentam acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida? (1 nada acessivel e 5 extremamente acessivel #DIV/0!
competivi Recursos naturais 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3| 2,583333| 0,473665
dade Recursos culturais 3 3 3 3 3 5 5 4 4 4 4 4 3,75| 0,693375 75
turistica Infraestruturas de turismo 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4| 4,166667| 0,358057| 83,33333
de um Gama de atividades 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4| 3,833333| 0,358057| 76,66667
destino Infraestruturas gerais 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4| 4,333333| 0,452911| 86,66667
turistico Qualidade dos servigos 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3,75| 0,416025 75
tendo em Acessibilidade 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3] 3,166667| 0,358057| 63,33333
conta os Alojamento 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4| 4,083333| 0,265543| 81,66667
fatores Entretenimento 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4,5| 0,480384
de Gestédo de Marketing 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3,25| 0,416025 65
inclusao 8 - De 1 a5 Acidade de Lisboa poderia fazer mais esforgos para ser acessivel a pessoas com mobilidade reduzida (1 - Nada concordo e 5 concordo completamente)
[ 4] 4] 4] 4] 4] 5] 5] 5] 5] 5] 5] 5| 4,583333] 0,473665|191,66667|
9 - De 1 a 5, na sua opinido a cidade de lisboa deve fazer mais esforlos para ser competitiva com outras cidades europeias em termos de acessibilidades para pessoas com
mobilidade reduzida?
[ 4] 4] 4] 5] 5] 4] 4] 4] 5] 5] 4] 4] 4,333333] 0,452911] 86,66667

Figura 7. Tratamento estatistico das Informaces
Fonte: Elaboragéo prépria
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Anexo 9 - Demonstracdao ilustrativa das concordancias minimas e
maximas da primeira ronda de Delphi

Concordancia maxima e minima

Os maiores concorrentes da Capital Portuguesa,
relacionam-se com a proximidade local em termos
geograficos, ou com as dimensdes semelhantes a
Lisboa?

A competitividade reflete a capacidade de um pais
utilizar os recursos de uma forma que aumente a —

competitividade socioeconémica e o
desenvolvimento das pessoas”

Fatores e recursos que influenciam a tomada de
decisdo do turista

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

M Concordancia maxima (%) B Concordancia minima (%)

Gréfico 4. llustragdo Grafica Concordancia maxima e minima do primeiro dominio das entrevistas
Fonte: Elaboragéo prépria

Concordancia maxima e minima

Concordancia maxima (%)

Concordancia minima (%)

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%100,00%
B Competitividade de Lisboa enquanto destino turistico Elementos para a competitividade de Lisboa

W Competitividade de Lisboa enquanto destino turistico Elementos fundamentais a considerar na
analise de competitividade turistica

Grafico 5. llustragdo Gréafica Concordancia maxima e minima do segundo dominio das entrevistas
Fonte: Elaboragéo prépria
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Concordancia maxima e minima

A acessibilidade da cidade de Lisboa para pessoas
com mobilidade reduzida influenciaria a
competitividade enquanto destino turistico?

Classificagao dos seguintes elementos em termos de
acessibilidade para pessoas com mobilidade
reduzida?

As entidades nacionais e internacionais tém feito os
esforgos suficientes para que as infraestruturas e
servigos sejam acessiveis a pessoas com mobilidade

1|

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%

B Concordancia maxima (%) B Concordancia minima (%)

Gréfico 6. llustragdo Grafica da concordancia minima e maxima do terceiro dominio de entrevistas
Fonte: Elaboragéo prépria
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Anexo 10 — Demonstracao ilustrativa das concordancias minimas e
maximas da segunda ronda de Delphi

Concordancia minima e maxima

quais os fatores e recursos que influenciam mais
a tomada de decisdo dos turistas em relagdo a
um destino turistico?

importancia dos elementos a considerar na
analise da competitividade turistica
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%120,00%

B Concordancia maxima (%) B Concorddncia minima (%)

Gréfico 7. llustragdo Grafica Concordancia maxima e minima do segundo dominio das entrevistas
Fonte: Elaboragéo prépria

Concordancia minima e maxima

caracteristicas dessas cidades sdo mais
importantes para a concorréncia da capital
Portuguesa

maiores cidades concorrentes da cidade de
Lisboa enquanto destino turistico

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%
B Série2 M Sériel

Grafico 8. llustragdo Gréafica Concordancia maxima e minima do segundo dominio das entrevistas
Fonte: Elaboragéo prépria
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Concordancia maxima e minima

Se a cidade de lisboa fizer mais em termos de
acessibilidades para pessoas com mobilidade
reduzida serd mais competitiva em relagdo a outras...

A cidade de Lisboa poderia fazer mais esforcos para [ e

ser acessivel a pessoas com mobilidade reduzida
elementos que mais apresentam acessibilidade para
pessoas com mobilidade reduzida?

A s e Ol Sl & O 2

esforgos para que as infraestruturas e servigos
turisticos sejam acessiveis, ainda ndo sdo suficientes...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Série2 M Sériel

Gréfico 9. llustragdo Grafica Concordancia maxima e minima do terceiro dominio das entrevistas
Fonte: Elaboragéo prépria
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