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Um convite a acdo

No Expedia Group, acreditamos
que viajar € uma for¢ca do bem.
Acreditamos que todas as pessoas
devem poder vivenciar a alegria
de vigjar e sua capacidade Unica
de fortalecer conexdes, ampliar
horizontes e transpor barreiras.

Em 2022, lancamos a estratégia de impacto social
e sustentabilidade Open World™ do Expedia Group
para comecar a abordar as desigualdades no setor
de viagens e democratizar o acesso para todos os
grupos de viajantes. Nossa jornada em busca de
uma industria de viagens mais inclusiva é o foco
deste estudo.

Esta pesquisa original busca identificar desafios de
viagem compartilhados por grupos negligenciados,
incluindo viajantes da comunidade negra, de

origem latina, LGBTQIA+ e viajantes com deficiéncia.
Ao examinar o planejamento e a experiéncia de

suas jornadas, identificamos pontos problemdticos
persistentes que precisam de aten¢do e acdo
imediatas. Também incluimos recomendacdes sobre
como abordar esses pontos problemdticos, com base
diretamente nesses insights em primeira mao.

O que aprendemos neste estudo nos convida,

como industria, a criar experiéncias de viagem

mais inclusivas em conjunto. Ndo é apenas a coisa
certa a fazer, é a coisa inteligente a fazer. Este

estudo demonstra o que sabemos ser verdade hd
muito tempo: incorporar prdticas inclusivas em
nossos produtos e servicos vai além de aumentar

o apelo e a fidelidade d marca. Trata-se de criar
oportunidades significativas de crescimento ao
atender as necessidades de mais vigjantes. Empresas
e parceiros que dedicam tempo para atender a essas
necessidades acabam ganhando muito com isso.

® INTRODUGCAO IDEIAS

Abordar essas questdes ndo ajuda apenas as
pessoas diretamente afetadas, mas beneficia todo
mundo, pois facilita um melhor entendimento entre
pessoas de diferentes origens e culturas. Esses
desafios exigem um esforco unificado do setor

para garantir que as viagens sejam permitidas,
incentivadas e defendidas para todas as pessoas, em
todos os lugares. E eles representam a oportunidade
para nds e Nossos parceiros, em alinhamento com
nossa estrutura Open World™, de inovar em todo o
setor de viagens.

Convidamos vocé a descobrir como podemos
impulsionar essa mudanga em conjunto visitando
https://www.expediagroup.com/travel-with-us. Como
industria, podemos criar um ecossistema global de
viagens com mais inclusdo e acessibilidade.

Agradecemos por se juntar a nds nesta jornada em
busca de um mundo mais aberto.

Greg Schulze
Chief Commercial Officer e President,
Travel Partnerships and Media, Expedia Group
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Visao geral
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Introducdo

O setor de viagens tem sido um impulsionador

do crescimento econdmico e do intercémbio
cultural hd muito tempo, conectando pessoas

de diversas origens e promovendo um senso de
alegria e comunidade. No entanto, nem todas as
pessoas tém acesso igual aos beneficios de vigjar.
Viajantes de grupos negligenciados sdo pessoas
ou grupos que enfrentam barreiras significativas
para acessar produtos ou servicos devido a uma
variedade de fatores, incluindo etnia, identidade
de género e sexual, deficiéncia, status econémico e
localizagcdo geogrdfica. Essas barreiras costumam se
interseccionar e podem resultar de desigualdades
sistémicas, prdticas discriminatérias, restricdes
econdmicas e infraestrutura insuficiente ou
inadequadamente projetada.

Embora vigjantes de grupos negligenciados ja
estejam explorando o mundo, a indUstria de viagens
deve reconhecer o imenso potencial de possibilitar
experiéncias de viagem mais inclusivas. Ao abordar
as barreiras que impedem muitas pessoas de
participar plenamente das viagens, o setor pode
desbloquear muitas oportunidades — ndo apenas
para melhorar suas jornadas, mas também para
expandir a base de vigjantes. A medida que as
populagdes negligenciadas continuam a crescer,

as empresas que priorizam a inclusdo, o respeito

e a acessibilidade nas viagens para esses grupos
cultivaréo uma fidelidade duradoura e colherdo

os frutos de um ecossistema de viagens mais
diversificado.

Reconhecendo essa oportunidade, bem como
lacunas na pesquisa, especialmente na compreensdo
das experiéncias de viajantes com identidades
interseccionais, o Expedia Group realizou um

estudo abrangente para examinar as necessidades,
preferéncias e desafios de viajantes de grupos
negligenciados e elevar suas perspectivas.

Com foco nas barreiras enfrentadas por diversos
segmentos populacionais, buscamos perspectivas
de quatro comunidades de viajantes de grupos
negligenciados: viajantes da comunidade negra, de
origem latina, LGBTQIA+ e com deficiéncia. Também
buscamos entender as experiéncias de pessoas com
identidades interseccionais, examinando etnia,
identidade de género, orientagdo sexual e status de
deficiéncia para entender como essas identidades
sobrepostas afetam as experiéncias de viagem.

Por fim, este relatdrio inclui recomendacdes para o
setor com base nesses insights.

Abordagem

Para atingir essas metas e objetivos, o Expedia Group
fez uma parceria com a APCO Insight, uma empresa
global independente de pesquisa de opinido e
consultoria de dados, para realizar um estudo
qualitativo e quantitativo de vdrios estagios.

1. Pesquisa de base: a andlise da paisagem revelou
que identidades interseccionais séo uma drea
pouco explorada na pesquisa de viagens, com
informacdes sobre diferentes grupos de viajantes
muitas vezes isolados.

2. Grupos focais: a APCO conduziu grupos focais
entre fevereiro e marco de 2024 com viajantes de
grupos negligenciados, com foco em viajantes da
comunidade negra, de origem latina, LGBTQIA+ e
com deficiéncia.

3. Entrevistas em profundidade: a APCO entrevistou
lideres do setor de viagens para identificar
barreiras e possiveis solu¢des para melhorar as
experiéncias de comunidades negligenciadas e
como facilitar maiores agdes e colaboragcdo em
todo o setor.

4. Pesquisa em larga escala: a APCO administrou
uma pesquisa on-line entre margo e abril de
2024, entrevistando 2.811 participantes para
coletar dados sobre comportamentos de
viagem, preferéncias, desafios e percepc¢des de
inclusdo, com foco nos Estados Unidos para este
estudo inicial.

Isso incluiu 2.000 pessoas entrevistadas da
populacdo em geral, selecionadas para
refletir a populag¢do dos EUA de acordo com

o Censo dos EUA com base em caracteristicas
como idade, género e identidade sexual, além
de etnia.

Para aprofundar a compreensdo dos grupos
negligenciados, as pessoas entrevistadas
também incluiram viajantes da comunidade
negra, de origem latina, LGBTQIA+ e viajantes
com deficiéncia. Para avaliar como as
experiéncias de viagem se diferem para
grupos negligenciados, a APCO comparou
seus resultados com os da populagcdo em geral
dos EUA (chamada de "populagdo em geral"
neste relatdrio).

A pesquisa ficou disponivel em inglés e
espanhol, e os dados foram ponderados para
serem representativos da popula¢do adulta dos
EUA.

As pessoas entrevistadas qualificadas tinham
entre 18 e 64 anos de idade, residiam nos
Estados Unidos e haviam feito uma viagem
de lazer nos uUltimos 12 meses, na qual eram
as principais tomadoras de decisdo ou
participavam do processo de tomada de
decisdo para os preparativos da viagem.
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Definicoes:

Mudanca de cédigo: envolve ajustar o estilo de fala,
aparéncia, comportamento e expressdo de maneiras
que otimizem o conforto das outras pessoas em
troca de tratamento justo, servico de qualidade e
oportunidades de emprego.

Género expansivo: um termo abrangente para
aquelas pessoas que ndo seguem esteredtipos de
género ou que expandem as ideias de expressdo de
género ou identidade de género. Pessoas de qualquer

identidade de género podem ser de género expansivo.

Populagdo em geral: refere-se a uma amostra
de pessoas entrevistadas que é representativa da
composi¢do demogrdfica da populagdo dos EUA.

Diversidade: vigjantes que representam todas
as habilidades, idades, corpos, identidades de
género, etnias, religides, orientacdes sexuais e
status socioeconémico.

Incluséo: a prdtica de permitir que a diversidade

e as culturas e comunidades locais prosperem, ao
mesmo tempo que garante acesso equitativo a
viagens para todas as pessoas. A inclusdo também
reflete uma compreensdo do papel das identidades
interseccionais, reconhecendo todas as pessoas como
complexas, com experiéncias unicas.

Recursos de reserva inclusivos: refere-se a um
conjunto de funcionalidades dentro de plataformas
de reserva de viagens que melhoram a acessibilidade
e a personaliza¢do para diversos grupos de pessoas.
Esses recursos foram projetados para refletir e atender
as diversas necessidades e preferéncias de viajantes
de diferentes origens, garantindo que todas as
pessoas possam navegar e utilizar esses servicos de
forma eficaz.

Interseccionalidade: um conceito que examina
como identidades sociais sobrepostas, como etnia,
identidade de género, status econdmico e orientagdo
sexual, interagem para criar experiéncias distintas

de privilégio e discriminagdo. Uma abordagem
interseccional ajuda a compreender as experiéncias
multifacetadas de individuos pertencentes a vdrios
grupos negligenciados.

Viajantes de grupos negligenciados: pessoas ou
grupos que enfrentam barreiras significativas para
acessar produtos ou servicos devido a uma variedade
de fatores, incluindo, entre outros, etnia, identidade
de género, orientagdo sexual, deficiéncia, status
econdmico ou localizagdo geogrdfica. Essas barreiras
podem resultar de desigualdades sistémicas, prdticas
discriminatdrias, restricdes econdémicas e infraestrutura
insuficiente ou inadequadamente projetada.

® INTRODUCAO
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Resumo executivo

Principais destaques

das pessoas no estudo com viajantes de grupos

negligenciados priorizam encontrar destinos onde se
sintam seguras

das pessoas no estudo com viajantes de grupos

negligenciados priorizam destinos onde se sintam
acolhidas

70%

das pessoas no estudo com viajantes de grupos
negligenciados tém mais probabilidade de planejar
viagens quando se veem representadas em anuncios
e promoc¢des de viagens

15

das pessoas no estudo com viajantes de grupos
negligenciados se sentem muito bem representadas
em anuncios e promogdes de viagens

68%

das pessoas no estudo com viajantes de grupos
negligenciados querem filtros avang¢ados para
recursos de acessibilidade ao reservar on-line

® INTRODUGAO IDEIAS VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA VIAJANTES DE ORIGEM LATINA VIAJANTES LGBTQIA+ VIAJANTES COM DEFICIENCIA

Comunidades negligenciadas representam um
segmento crescente da populac¢do dos EUA, mas
enfrentam obstdaculos que dificultam ainda mais o
aproveitamento dos beneficios das viagens.

Viajantes dessas comunidades planejam viagens
de lazer pelos mesmos motivos que a popula¢do
em geral, compartilhando a necessidade de
rejuvenescimento e diversdo por meio de viagens.
No entanto, essas pessoas muitas vezes enfrentam
desafios que impactam negativamente suas
experiéncias de viagem. Esses desafios aumentam
entre viajantes com identidades interseccionais e
incluem preocupacdes muito reais sobre encontrar
ambientes de viagem seguros e acolhedores.

Este estudo examina as experiéncias de viajantes da
comunidade negra, de origem latina e LGBTQIA+,
bem como viajantes com deficiéncia. Embora cada
grupo tenha algumas necessidades especificas de
sua identidade, este estudo identifica um conjunto
de prioridades comuns para viajantes de grupos
negligenciados como um todo:

Seguranca e pertencimento: viajantes de grupos
negligenciados priorizam encontrar destinos
onde sintam seguranca e acolhimento e querem
escolher empresas de viagens que oferecam um
tratamento justo e respeitoso.

Representacdo auténtica: pessoas de grupos
negligenciados tém mais probabilidade de planejar
viagens quando sdo representadas autenticamente
em anuncios de viagens, mas apenas uma minoria
atualmente se sente bem representada. Essas
pessoas também buscam diversidade nas equipes
do setor de viagens com quem interagem.

Acessibilidade: embora essencial para viajantes
com deficiéncia, a acessibilidade em termos

de estruturas fisicas e contetdo informativo
robusto e preciso também é muito procurada por
viajantes de outros grupos negligenciados.

Crie junto com a comunidade:

envolva vigjantes de grupos negligenciados
desde o inicio para integrar seus insights e moldar
solugdes significativas.

Adote o design universal para beneficiar todas
as pessoas: Crie produtos inclusivos que atendam
a diversas necessidades, elevando assim o nivel
de acessibilidade e melhorando a experiéncia de
todos os grupos de viajantes.

Faca a diversidade de clientes refletir
internamente: crie equipes diversificadas para
entender e atender melhor o amplo espectro
de clientes.

Garanta representatividade e ressondncia:
produza conteldo que promova um senso de
conexdo e compreensdo entre viajantes de todas
as origens.

Esta pesquisa destaca uma demanda notdvel entre
essas comunidades por maior inclusdo em todas
as etapas de suas viagens, desde o planejamento
pré-viagem até as intera¢des pessoais em seus
destinos. Viajantes de grupos negligenciados
demonstram uma forte preferéncia por marcas que
apoiam publicamente a diversidade e a inclusdo,
mostrando inclina¢do a favor dessas marcas, maior
probabilidade de reservas repetidas e participacdo
em programas de fidelidade.

Os principios descritos neste artigo sdo um ponto
de partida para fornecer orientag¢do baseada
em dados para que o setor trabalhe em conjunto
para proporcionar uma experiéncia de viagem
universalmente acolhedora.

Ao integrar um foco inclusivo em todas as suas
operagdes, as empresas de viagens podem
aumentar o apelo de sua marca, aprofundar

a fidelidade de clientes e desbloquear novas
oportunidades de crescimento entre esses valiosos
segmentos de clientes.

Criar mudangas significativas e sustentdveis que
melhorem as experiéncias de todos os grupos
de viajantes exige um esforco coletivo de todos
os setores da indUstria de viagens. Este estudo
interseccional, com insights em primeira m&o e
recomendagdes prdaticas, convida o setor como
um todo a abordar essas barreiras para que
mais pessoas possam experimentar mais alegria
em vigjar.
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Capitulo 1:

Insights sobre
as jornadas de

viajantes de grupos

negligenciados

Principais estatisticas

42%

das pessoas no estudo com viajantes de grupos
negligenciados se sentem limitadas por causa de sua
identidade ao selecionar destinos ou atividades

+5

horas a mais gastas por viajantes de grupos
negligenciados pesquisando para garantir que
servicos e destinos sejam seguros, acolhedores e com
acessibilidade

70%

das pessoas no estudo com viajantes de grupos
negligenciados tém mais probabilidade de planejar
viagens quando se veem representadas em anuncios
e promogodes de viagens

73%

das pessoas no estudo com viajantes de grupos
negligenciados tém maior probabilidade de reservar
repetidamente com empresas que demonstram um
compromisso com a diversidade e a incluséo

/1%

das pessoas no estudo com viajantes de grupos
negligenciados dizem que é importante que

as equipes das empresas de viagens recebam
treinamento em diversidade e inclusdo

INTRODUGCAO
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VIAJANTES LGBTQIA+

A incluséo é boa para a economia

Abracar a inclusdo ndo é apenas
uma boa prdtica — € uma maneira
inteligente de fazer negocios.

Viajantes de grupos negligenciados representam uma
parcela maior de vigjantes anuais e poder de compra.
Até 2040, prevé-se que a populacdo negligenciada
nos Estados Unidos aumente significativamente! — com
um aumento correlato no seu impacto no mercado de
viagens:

A populagdo negra nos EUA deverd atingir 50 milhdes
até 2040.

A populagdo de origem latina nos EUA deverd atingir
81,6 milhdes até 2040.

A populagdo LGBTQIA+ nos EUA deverd atingir 64,4
milhdes até 2040.2

A populag¢do dos EUA com mais de 18 anos que vive
com alguma deficiéncia aumentou para 73,4 milhdes
em 2022.

"Grupos diversos, na verdade, compdem a demografia
média de viajantes — mais do que as pessoas imaginam.
Essas pessoas sdo parte fundamental da nossa base

de clientes."

Lethabo-Thabo Royds, Chefe de Conteudo e Programa,
Conselho Mundial de Viagens e Turismo (WTTC)

Todos os dados demogrdaficos apresentados aqui se referem & populagdo dos Estados
Unidos e sdo baseados em projecdes e caracteristicas obtidas do Censo dos EUA, dos
Centers for Disease Control and Prevention (CDC) e da Human Rights Campaign (HRC).

O crescimento do segmento populacional é atribuido a vdrios fatores, incluindo métodos
aprimorados de coleta de dados e maior visibilidade e aceitagdo de identidades queer,
levando mais jovens a se identificarem abertamente como LGBTQIA+.


https://www.census.gov/newsroom/press-kits/2023/population-projections.html
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Apesar dessas projec¢des, o setor de viagens ndo

estd acompanhando o ritmo, e isso estd afetando a
experiéncia de viagjantes de grupos negligenciados. A
evolugdo das estratégias de negdcios para permitir
experiéncias de viagem mais acolhedoras e inclusivas
ajudard as empresas a explorar um mercado em
expansdo, gerar fidelidade e se diferenciar em um
cendrio competitivo. O resultado é maior satisfagdo

e retenc¢do de viajantes, maior participa¢do de
mercado e negdcios mais preparados para o futuro.

"E fundamental entender que a criacdo de uma
industria mais justa e inclusiva ndo deve ser vista
como sé mais uma coisa a fazer, e sim como uma
base que influencia tudo o que fazemos como
industria. E nossa responsabilidade fundamental
como lideres, e é bom para os negdcios."

Adam Burke, Presidente e Diretor Executivo, Conselho
de Turismo e Convengdes de Los Angeles

O impacto da identidade na experiéncia
de viagem

Independentemente da identidade, todas as pessoas
que viajam compartilham objetivos semelhantes
para fazer viagens de lazer. Tanto para a populagdo
em geral quanto para viajantes de grupos
negligenciados, os trés principais objetivos das
viagens de lazer séo relaxar, reunir a familia e viver
uma aventura.

Essas pessoas também buscam os mesmos
sentimentos e experiéncias em viagens:

- Fuga: mudar de ares e fugir da vida cotidiana
« Alegria: sentir-se feliz e divertir-se

- Descanso: desconectar-se da rotina didria para
recarregar as energias

INTRODUGCAO ® IDEIAS

No entanto, 42% das pessoas no estudo com
viajantes de grupos negligenciados dizem que sua
identidade afeta as suas opc¢des de viagem e onde
se sentem confortdveis para viajar, em comparagdo
com 34% da populagdo em geral.

das pessoas no estudo com viajantes
de grupos negligenciados dizem
que sua identidade afeta as suas

opc¢oes de viagem e onde se sentem
confortdveis para viajar

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

Metade das pessoas de grupos negligenciados
entrevistadas afirma que sua identidade influencia
muito sua escolha de destinos, em comparag¢do com
menos da metade (44%) da populacdo em geral.
Embora a identidade influencie significativamente
a escolha do destino para viajantes de grupos
negligenciados, ela tem muito mais peso entre
pessoas com identidades interseccionais. Pelo
menos metade das pessoas da comunidade negra
(70%), de origem latina (68%) e LGBTQIA+ (50%)
com deficiéncia entrevistadas observam que sua

identidade influencia muito suas escolhas de destino.

Comparamos viajantes de grupos
negligenciados com a populag¢do em geral
para identificar diferencas significativas em
suas experiéncias. A populac¢do em geral se
refere a um grupo de pessoas entrevistadas
que refletem a populacdo dos EUA em
termos de idade, género e etnia.

VIAJANTES LGBTQIA+
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Da mesma forma, com relagdo & hospedagem,
quase metade (48%) das pessoa de grupos
negligenciados entrevistadas afirma que sua
identidade influencia sua escolha de acomodagdes,
em comparagdo com 42% da populagdo em geral.
Novamente, esse impacto aumenta para identidades
interseccionais: 69% das pessoas da comunidade
negra e 67% das pessoas de origem latina com
deficiéncia entrevistadas afirmam sentir que sua
identidade afeta o local onde se sentem confortdveis
viajando ou sua escolha de acomodacgdo.

A identidade também molda a maneira como
vigjantes se movimentam. Pelo menos 2 em cada 5
viajantes de grupos negligenciados dizem que sua
identidade influencia a maneira como chegam e se
deslocam em seu destino.

Influéncia da identidade nas decises de viagem

Porcentagem de viajantes que dizem que sua identidade influencia muito suas escolhas.

Destinos

M\

Populacdo 44%
em geral

Viajantes

50% IKJ
negligenciados

de grupos

Atividades e experiéncias

Populacao o
emgeral R24
Viajantes

de grupos 48% IJ
negligenciados

® |ndica que viajantes de grupos negligenciados tém uma probabilidade muito mais alta que a populagéo em geral

Acomodacdes

Populagdo o

em geral g2
Viajantes

de grupos 48% IKJ
negligenciados

Locomoc¢do de e para o destino

Populacao o
emgeral 2
Viajantes

de grupos 45% I
negligenciados

Locomoc¢do no destino

Populacdo 36%
em geral

Viajantes

43% 4
negligenciados

de grupos
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Promovendo solugbes diversas e
inclusivas

O que uma empresa se compromete publicamente
a fazer pode significar muito para as pessoas.

Na verdade, viajantes preferem — e tém mais
probabilidade de manter o engajamento com —
marcas que defendem a diversidade e a inclusdo.

Tudo comeca com a preferéncia pela marca. A
maioria (71%) das pessoas no estudo com viajantes
de grupos negligenciados declara preferéncia por
marcas que apoiam iniciativas de diversidade e
incluséo, em comparagdo com 62% da populagdo
em geral.

"Vocé precisa estar nos espagos em que vigjantes
estdo. Trabalhe com as organizacdes que inspiram
essas pessodas. Trabalhe com organizagdes
comunitdrias. Observe as midias sociais e as vozes
proeminentes no setor de viagens. Isso ajuda muito
porque vocé estd diante do publico que vocé quer
estar.”

Lethabo-Thabo Royds, Chefe de Conteldo e
Programa, Conselho Mundial de Viagens e
Turismo (WTTC)

A preferéncia pela marca leva a repeticdo de
negdcios. Quase trés quartos (73%) das pessoas no
estudo com viajantes de grupos negligenciados tém
mais probabilidade de reservar novamente com
marcas que promovem diversidade, em comparagdo
com 62% da populac¢do em geral.

Juntos, maior preferéncia pela marca e negdcios
recorrentes resultam em maior engajamento em
programas de fidelidade. Na verdade, dois tercos
(67%) das pessoas no estudo com viajantes de
grupos negligenciados tém maior probabilidade

de participar de um programa de fidelidade se a
empresa promover ativamente a diversidade e a
inclusdo, em comparagdo com 61% da populagdo em
geral.

"Oferecer a todas as pessoas que entram pelas nossas
portas uma recepgdo auténtica e acolhedora esta

no cerne de quem somos. Nossa cultura promove

um ambiente inclusivo e um senso compartilhado de
pertencimento. Para fazer coisas boas externamente,
é importante ter uma representacdo diversificada
internamente. Nés nos esforcamos para espelhar a
diversidade do mundo que servimos, reconhecendo

e celebrando as diferengas para criar uma atmosfera
inclusiva para héspedes — e para nés."

Apoorva Gandhi, SVP, Assuntos Multiculturais,
Impacto Social e Conselhos Empresariais,
Marriott International
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Impacto da promocdo da diversidade e inclusdo no comportamento de viajantes

Preferem essa marca a outras

Provedor de transporte

Populacéo em geral 48%

Viajantes de grupos

. . 59% I}
negligenciados

Provedor de acomodacdes

Populagdo em geral 50%

Viajantes de grupos

. . 59% IKJ
negligenciados

Provedor de experiéncias

Populagdo em geral 50%

Viajantes de grupos

. . 58% ]
negligenciados

Provedor de site de reserva

Populagédo em geral 49%

Viajantes de grupos

. . 56% 4
negligenciados

Reservam com essa marca repetidamente

48%

58%

50%

61%

49%

60%

50%

57%

® |ndica que viagjantes de grupos negligenciados tém uma probabilidade muito mais alta que a populagdo em geral

Participam ou permanecem ativas no programa
de fidelidade dessa marca

47%

56% ]

48%

57% K]

48%

54% o

47%

51% [P
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O que o compromisso significa para viajantes

Por meio de grupos focais de viajantes, coletamos
insights sobre como devem ser os compromissos da
marca com diversidade e inclusdo. As pessoas no
estudo de viajantes de grupos negligenciados —
especialmente viajantes da comunidade negra e
LGBTQIA+ — defendem a presenca de mais pessoas
negras em fungdes-chave de tomada de decisdo.

As pessoas nesse estudo também demandam
treinamento aprimorado sobre diversidade, com

foco na eliminagdo de preconceitos e politicas de
toleréncia zero para prestadores de servicos que
demonstrem ou participem de comportamento
discriminatorio. Para viajantes LGBTQIA+, isso significa
tratamento igualitdrio e uma sensac¢do de seguranca
e prote¢do em todos os aspectos da jornada,
especialmente ao sentirem um tratamento acolhedor
e respeitoso.

"As solu¢des comegam com treinamento, com a
intencdo de tentar aprender com o que determinada
cultura estd vivenciando, tentar aprender as
diferentes nuances sobre essas pessoas ou sobre a
experiéncia ruim, para evitar ter uma mentalidade
preconceituosa sobre uma pessoa. Tudo comega
com treinamento e diversidade."

Participante do grupo focal (homem negro
e heterossexual)

"Sé de ver mais pessoas negras, pessoas LGBTQIA+,
pessoas que trabalham no setor, como no
atendimento ao cliente, mais pessoas que possam
ser contratadas para esses cargos que sejam mais
representativas, pode ajudar."

Participante do grupo focal (pessoa de origem
indigena norte-americana, branca, LGBTQIA+ com
deficiéncia)

INTRODUGCAO ® |DEIAS

Recomendacdo para o setor

Examine cada ponto de contato de clientes
com sua marca - desde os recursos de
produtos e campanhas de marketing

até parcerias comunitdrias - e garanta
que reflitam o seu compromisso com

a diversidade e a inclusdo, de forma
consistente. Demonstre ativamente esse
comprometimento mostrando como uma
equipe diversificada aprimora diretamente
os produtos e servigos que vocé oferece.
Aproveite todas as oportunidades para
criar conexdes auténticas e ressonantes
com viajantes de grupos negligenciados,
indo além de meras transagdes para criar
interacoes significativas e geradoras de
fidelidade que reflitam genuinamente os
valores dessas comunidades.

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

VIAJANTES LGBTQIA+

VIAJANTES COM DEFICIENCIA
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Desejo de representacdo auténtica em
anuncios de viagens

A representatividade é importante. E para viajantes
de grupos negligenciados, pode ser a diferenca entre
viajar ou ficar em casa.

Viajantes de grupos negligenciados (76%) tém

mais propensdo do que a popula¢do em geral

(69%) a dizer que é importante que os anuncios de
viagens representem pessoas como elas. Isso afeta

o resultado final. A maioria das pessoas no estudo
com viajantes de grupos negligenciados (70%) e da
populacdo em geral (66%) tem mais probabilidade
de planejar viagens quando se veem representadas
em anuncios de viagens. No entanto, apenas 16% das
pessoas — tanto no estudo de grupos negligenciados
quanto na populagdo em geral — acham que

as promogdes de viagens as representam muito

bem. Isso mostra uma oportunidade de melhorar

a representatividade em anuncios para todas as
pessoas que viajam.

Esse abismo se aprofunda entre viajantes com
identidades interseccionais. Embora pessoas
LGBTQIA+ com deficiéncia digam que se verem
representadas em promogdes as torna mais
propensas a viajar (76%), 1em cada 5 (20%) diz que
0s anuncios de viagens ndo as representam de
maneira alguma.

"Normalmente, tento [seguir influencers] que sejam
do mesmo género, mais ou menos da mesma idade.
Dessa forma, sei que talvez tenhamos algumas
coisas em comum. Talvez eu sinta o mesmo que
essas pessoas sentem.”

Participante do grupo focal
(pessoa de origem latina e heterossexual)

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

Representatividade em anuncios de viagens

Ao pesquisar destinos potenciais, é importante
que os anuncios e promogdes de viagens mostrem
pessoas como eu

Populagdo em

69%
geral
Viajantes
de grupos 76% I
negligenciados

Anuncios e promogdes de viagens me representam
muito bem

Populag¢do em 16%

geral

Viajantes

de grupos 16%
negligenciados

A representatividade em anuncios e promogdes de
viagens aumenta a minha propensdo a planejar
uma viagem

Populac¢éo em 66%

geral

Viajantes

de grupos 70% KJ
negligenciados

® |ndica que viagjantes de grupos negligenciados tém uma
probabilidade muito mais alta que a popula¢do em geral

Enquanto 76% das pessoas no estudo com
viajantes de grupos negligenciados acham
importante que os anuncios e promog¢des de
viagens mostrem pessoas como elas, apenas 16%
acham que os anuncios as representam muito
bem.

VIAJANTES LGBTQIA+

VIAJANTES COM DEFICIENCIA

Recomendacdo para o setor

Destaque viajantes de grupos
negligenciados em publicidade e
promocg¢ées com mais frequéncia — e

de maneira auténtica. O publico ndo
quer apenas ver pessoas parecidas
representadas no conteudo, mas
também quer que essas representacoes
correspondam a forma como se veem.
Viajantes de grupos negligenciados de
todas as identidades dizem que uma
representa¢do maior e melhor aumentara
a probabilidade de planejarem uma
viagem. Isso significa que a visibilidade
ndo apenas promove um senso de
pertencimento e valida¢do, mas também
ajuda a impulsionar os negécios.
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Tempo dedicado & pesquisa e ao
planejamento

Tempo dedicado

Enquanto a populag¢do em geral e viajantes de
grupos negligenciados gastam um tempo médio
semelhante de 9 horas na pesquisa e planejamento
das viagens, viajantes de grupos negligenciados
gastam, em média, 5 horas a mais garantindo

que seus destinos sejam seguros, acolhedores e
confortdveis.

Esse investimento estendido é ainda mais
pronunciado para pessoas com identidades
interseccionais. Viajantes LGBTQIA+ de origem latina
investem 11 horas em planejamento, mais 9 horas
para garantir que os destinos sejam acolhedores. Da
mesma forma, as mulheres LGBTQIA+ normalmente
passam 14 horas planejando, com 8 horas adicionais
para avaliar as condi¢cdes de acolhimento.

Tempo médio gasto por viajantes de grupos
negligenciados pesquisando e planejando
uma viagem

® Tempo gasto pesquisando e planejando uma viagem
® Tempo adicional gasto pesquisando para garantir que servigos

e destinos sejam seguros, acolhedores e com acessibilidade para
pessoas da sua identidade

=
N\
14 horas =

o Lo &
4
h.-"

Esse desgaste adicional também se estende &
logistica de acomodacdo de deficiéncias. Viajantes
da comunidade negra com deficiéncia gastam cerca
de 10 horas planejando, com 8 horas adicionais para
verificacdes de seguranca e acessibilidade. Viajantes
LGBTQIA+ com deficiéncia dedicam cerca de 16 horas
ao planejamento e outras 8 horas para garantir que
os arranjos da viagem sejam seguros, acolhedores

e com acessibilidade. Isso ressalta a necessidade
urgente de inclus@o na coleta e apresentacdo de
informagdes de viagem para melhor atender &s
necessidades de viajantes.

Prioridades

Quando se trata de planejomento de viagens,

a importancia de informagdes especificas pode
diferir significativamente entre grupos, refletindo as
necessidades diferenciadas de viajantes de grupos
negligenciados.

Em todos os grupos demogrdficos, viajantes
costumam recorrer a pessoas da familia e do circulo
de amizades, mecanismos de busca e plataformas
de reservas on-line como suas principais fontes de
informacdo. No entanto, populagdes de grupos
negligenciados valorizam as contribui¢cdes de suas
comunidades.

Tanto a populagdo em geral quanto viajantes de
grupos negligenciados identificam seguranca,
custo-beneficio e uma atmosfera acolhedora como
suas principais prioridades ao pesquisar e planejar
viagens. No entanto, a extensdo em que esses fatores
sdo priorizados varia consideravelmente. Embora

a seguranga seja a principal preocupagdo entre os
grupos de vigjantes, a énfase em um tratamento
acolhedor é particularmente forte entre viajantes

de grupos negligenciados (80%) em comparagdo
com a populacdo em geral (75%). Isso é ainda

mais pronunciado para pessoas com identidades
interseccionais, com 86% das pessoas de origem
latina e 96% das pessoas da comunidade negra com
deficiéncia entrevistadas indicando que receber um
tratamento acolhedor € importante.

INTRODUGCAO
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As necessidades distintas de informagdo de - . . . . .
. ) . . Importancia de cada um dos seguintes itens ao pesquisar e planejar viagens
viajantes de grupos negligenciados também se

estendem ao tipo de contetido que valorizam. Por Recomendagqo para o setor
exemplo, mais da metade (56%) das pessoas de Encontrar um destino onde vocé sabe que estard em seguranga Conseguir uma boa oferta

grupos negligenciados entrevistadas dizem que é
importante acessar avalia¢des e recomendagdes

Para otimizar a pesquisa e o planejamento
para viajantes de grupos negligenciados,
desenvolva recursos fdceis de usar que

Populagdo em Popula¢do em

. . s 85% 79%

de pessods jo Suatldden&%(;d)ea uma OFI’”'“E]O de geral geral abordem as principais preocupagées de

que T‘enos ?E_If}?e ade ) Aa populagcaoc em Vidiant Viaiant seguranca, pertencimento e acessibilidade.

lajantes lajantes o .

geral compartiiha. de ; rupos 86% I8 de ;,upos 83% [ Torne esses recursos fdceis de encontrar, usar
negligenciados negligenciados e aplicar para ajudar a minimizar a grande

Além disso, entre vigjantes de grupos quantidade de tempo gasto por vigjantes

negligenciados do estudo, quase trés quartos de grupos negligenciados. Fortaleca as

(73%) indicam que encontrar transporte e plataformas de busca de viagens oferecendo

acomodagdes com acessibilidade é importante. Encontrar um destino que vocé sabe que serd acolhedor Encontrar transporte e acomodagdes com acessibilidade informacdes mais abrangentes e relevantes

A proporg¢do de pessoas que ddo importancia a para viajantes de grupos negligenciados,

tronsporte e acomodagdes com acessibilidade Populagdo em oy Populagéio em 5% incluindo avaliagdes e recomendagdes

continua a aumentar entre viajantes com geral ° geral : de perfis demogrdficos semelhantes

identidades interseccionais. Na verdade, quase 9 e garantindo que o contetdo sobre

em cada 10 (89%) viajantes de origem latina com Viajantes Vidjantes ibili j i

(89%) viqj g do grupos 205 de grupos 73% K3 acessibilidade seja preciso.

deficiéncia dizem que isso é importante.

negligenciados negligenciados

Seguranca, pertencimento e apoio comunitdrio

sdo particularmente importantes entre as

mulheres, especialmente as negras e as com Escolher provedores de viagens que vocé sabe que respeitardo sua identidade Ter avaliagdes e recomendacgdes de pessoas com a mesma identidade que a sua
deficiéncia, indicando énfase transversal em

garantir que os ambientes sejam seguros e

reafirmem a identidade. Isso destaca uma

necessidade critica para que o setor de viagens Populagéo em

61% Populacéo em 49%

- R N geral geral
se adapte e responda ndo apenas as preferéncias
genéricas, mas também das necessidades Vigjantes Vigjantes
profundamente arraigadas que variam entre as de grupos 70% M de grupos 56% K
negligenciados negligenciados

intersec¢cdes da comunidade.

"Eu realmente adoraria me conectar com os
centros LGBTQIA+ nas dreas para onde estou Encontrar empresas lideradas por minorias
viajando, porque eles realmente saberdo todas

as respostas.”

Participante do grupo focal ;:f;luqao em 26%

(pessoa branca, LGBTQIA+ com deficiéncia)
Viajantes
de grupos 32% K4
negligenciados

® |ndica que viajantes de grupos negligenciados tém uma probabilidade muito mais alta que a populagdo em geral
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Diversidade e inclusdo na pratica

Desafios ao longo da jornada

Viajantes de grupos negligenciados enfrentam
desafios que vao além dos fatores de estresse tipicos
de viagens ao se locomover de ou para um destino e
enquanto estdo em seus destinos.

Viajantes de origem latina, mais do que outros
gurpos de viajantes, enfrentam longos tempos de
espera para falar com o atendimento ao cliente
durante o transito e no destino. Mais de 1em

cada 3 viajantes origem latina (35%) afirmam que
enfrentam longos tempos de espera para falar com
o atendimento ao cliente quando surgem problemas
durante o transito, e mais de 1em cada 5 viajantes
de origem latina (23%) enfrentam longos tempos de
espera quando surgem problemas no destino. Esse
problema é mais comum entre pessoas de origem
latina que falam espanhol.

Viajantes com deficiéncia também enfrentam
desafios significativos ao longo de sua jornada. Uma
em cada 4 (23%) dessas pessoas afirma encontrar
problemas de acessibilidade ao viajar de e para

seu destino. Além disso, quase 1em cada 5 (17%)
relata a falta de conscientizagdo de provedores

de viagens sobre seus direitos como um obstdculo
comum — algo que pode impactar significativamente
a experiéncia de viagem e tornar essas pessods
particularmente vulnerdveis a desigualdade durante
ajornada.

O que esses obstdaculos significam para viajantes
Por meio de discussdes em grupos focais, viajantes
esclareceram os desafios que enfrentam. Viajantes
de grupos negligenciados relataram casos em que
receberam tratamento estereotipado e tiveram
prejuizos financeiros inesperados devido a falta

de conscientiza¢do do setor sobre os direitos e leis
das pessoas com deficiéncia. Exemplos especificos
incluem verificagdes de seguranca intensas e
indevidas e cobrancas incorretas por animais

de servico.

"Senti que fui discriminado uma vez no aeroporto.
Eles me levaram para o lado e, por isso, quando
cheguei ao hotel, eu me barbeei, porque tenho um
cavanhaque. Eu me barbeei e tentei ficar parecido
com as outras pessoas.”

Participante do grupo focal (homem de origem latina
e heterossexual)

"Sou incomodado toda vez que fago check-in com
meu cdo-guia. E as vezes sou cobrado a mais porque
eles colocam o animal na conta, entdo tenho que
voltar e dizer que é um cdo-guia, que ndo deveriam
me cobrar por isso."

Participante do grupo focal
(homem asidtico, LGBTQIA+ com deficiéncia)

Expressdo auténtica e seguranca

Para muitas pessoas na comunidade LGBTQIA+, a
experiéncia de viajar é ofuscada pela incerteza de
poder expressar sua identidade com seguranga.
Apenas 50% das pessoas LGBTQIA+ se sentem
consistentemente seguras para serem elas mesmas
em destinos de viagem, um forte contraste com a
populacdo em geral (78%).

A discrepdncia destaca questdes significativas
relacionadas a honestidade no marketing de destino:
simplesmente afirmar ter a mente aberta e um
tratamento acolhedor sem adotar e implementar
politicas e prdticas inclusivas prejudica a credibilidade
do marketing de destino. A inclusdo deve ir além das
garantias superficiais e estar em ac¢des e politicas
tangiveis. A deturpacdo pode levar a desilusdo e

a preocupagdes com a seguranga entre viajantes
que confiam nessas mensagens para orientar suas
decisdes.

Marcadores visiveis de seguranca e validag¢do
também sdo essenciais para pesquisas pré-viagem

e durante a viagem. Sinais que indicam que um
ambiente é seguro e inclusivo podem tranquilizar
muito viajantes, influenciando sua tomada de
decisdo, desde a pesquisa até a chegada ao destino.

"Seguranca e representatividade sdo fatores
cruciais que viajantes de grupos sub-representados
priorizam ao pesquisar e planejar suas experiéncias.
Essas pessoas querem saber se os destinos as fardo
sentir seguras e se verdo outras pessoas parecidas
com elas. Além disso, elas buscam indicadores de
um ambiente acolhedor, seja por meio de um site,
avaliag¢des ou referéncias.”

Sophia Hyder Hock, Diretora de Inclusdo,
Destinations International
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Treinamento de diversidade e inclusdo de
funciondrios

Em todos os grupos demogrdficos de viajantes,

o respeito e o sentimento de acolhimento sdo
universalmente valorizados. No entanto, viajantes

de grupos negligenciados enfatizam notavelmente

a importdncia da justica, do tratamento ndo
discriminatorio e das intera¢des com funciondrios que
receberam um bom treinamento e tém mentalidade
inclusiva. Embora a maior parte da populag¢do

em geral (73%) acredite que é importante ndo ser
discriminada com base em sua identidade, esse
sentimento é ainda mais pronunciado entre viajantes
de grupos negligenciados, com 79% enfatizando

sua importéncia. A importdncia de ndo sofrer
discriminacdo é especialmente alta entre viajantes
mulheres da comunidade negra (87%) e de origem
latina (85%) e viajantes de origem latina com
deficiéncia (94%).

Mais da metade (58%) da populag¢do em geral
aprecia funciondrios com um bom treinamento em
diversidade e inclus@o, mas a expectativa é maior
entre viajantes de grupos negligenciados, com 71%
enfatizando sua importéncia. Essa importancia

é ainda maior entre viajantes da comunidade
negra (85%) e de origem latina com deficiéncia
(85%), ressaltando uma necessidade urgente de
treinamento abrangente em diversidade e inclusdo.
Este treinamento ndo deve se concentrar apenas
na sensibilidade, mas também em conhecimentos e
prdticas tangiveis que apoiem a inclusdo.

"Eu definitivamente acho que [o tratamento
oferecido pela equipe] depende totalmente da sua
aparéncia e possivelmente de como vocé soa."

Participante do grupo focal (mulher negra
e heterossexual)

O desejo de representatividade entre a equipe
difere significativamente entre a popula¢do em
geral e vigjantes de grupos negligenciados. Apenas
41% da populagdo em geral no estudo percebem

a importancia de encontrar funciondrios que
compartilham sua identidade, em comparagdo
com mais da metade (53%) das pessoas de grupos
negligenciados.

O que o treinamento de funciondrios significa para
vigjantes

O feedback dos grupos focais ilustra os desafios
enfrentados por viajantes de grupos negligenciados
devido ao treinamento e a conscientizagdo
insuficientes de funciondrios. Viajantes da
comunidade negra, que muitas vezes precisam se
preparar para possiveis tratamentos negativos,
anseiam por empatia e comunica¢cdo genuina sem
sentir a necessidade de mudar de cédigo.

Viajantes com deficiéncia frequentemente encontram
obstdculos, como a sensagdo de serem um fardo, que
decorrem da falta de conhecimento sobre deficiéncia
entre funciondrios. Apesar de avisarem prestadores
de servicos com antecedéncia, essas pessods muitas
vezes encontram prestadores sem preparo, o que
leva a inconvenientes significativos e despesas

ndo planejadas, como quando os aparelhos de
mobilidade estdo danificados.

INTRODUGCAO ® |DEIAS

"Vocé chega a um ponto em que ndo quer mais ser
aquele cara que diz: 'Ei, isso é contra a lei', faz uma

cena e tudo mais. Mas eu tive que fazer isso."

Participante do grupo focal (homem asidtico,
LGBTQIA+ com deficiéncia)

Recomendacdo para o setor

Para aumentar a seguranga e o sentimento
de pertencimento, especialmente para
pessoas com deficiéncia e da comunidade
LGBTQIA+, adote estratégias que incluam
treinamento rigoroso da equipe para
aumentar a conscientizacdo sobre os direitos
e necessidades de viajantes de grupos
diversos. Recrute uma for¢a de trabalho que
reflita a diversidade de viajantes e que tenha
mais probabilidade de entender melhor

as necessidades dessas pessoas. Aplique
politicas rigidas que garantam respeito e
equidade e apoie ativamente organizagoes
locais que defendem praticas inclusivas e
comunidades negligenciadas.

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

Principios de inclusdo em viagens do
Expedia Group

O Expedia Group é guiado pelo propdsito de
fortalecer conexdes, ampliar horizontes e eliminar
barreiras para funciondrios, parceiros, clientes e
comunidades. Acreditamos que todas as pessoas
devem ter uma experiéncia de viagem segura,
acolhedora e alegre, ndo importa quem sejam ou
de onde venham.

Quatro principios orientam como trabalhamos
internamente e externamente:

1. Crie junto com a comunidade: incorpore
insights de viajantes de grupos negligenciados
no inicio do processo de planejamento para
criar experiéncias positivas e mitigar desafios
anteriores.

2. O design universal beneficia todas as pessoas:
projete produtos e experiéncias que reflitam
genuinamente as experiéncias vividas por
viajantes de grupos negligenciados, ndo
apenas para atender as suas necessidades
especificas, mas também para melhorar a
experiéncia de todas as pessoas, definindo
padrdes mais elevados de inclusdo
e acessibilidade.

VIAJANTES LGBTQIA+
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3. Faca a diversidade de clientes refletir

internamente: garanta que a diversidade

da equipe reflita a diversidade de clientes.
Equipes que reunem perspectivas variadas
estdo mais bem equipadas para identificar e
mitigar preconceitos inconscientes, alcangando
assim um publico mais amplo e melhorando a
prestagdo de servicos.

4. Garanta representacdo e ressondncia:

desenvolva conteudo que mostre culturas e
experiéncias diversas. Isso ajuda pessoas de
todas as origens a se sentirem conectadas
e compreendidas.


https://hbr.org/2013/12/how-diversity-can-drive-innovation#:~:text=We've%20found%20that%20when,only%20half%20of%20the%20equation
https://hbr.org/2013/12/how-diversity-can-drive-innovation#:~:text=We've%20found%20that%20when,only%20half%20of%20the%20equation
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Capitulo 2: ‘ #

Vigjantes$ da,
comunidadeinegra
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. \ \ T8 ‘ " x . A experiéncia de viagem de viajantes
'. s f & da comunidade negra é fortemente
z \ . s .
e N P moldada pela forma como a industria
Principais estatisticas ‘ ; " v e a sociedade respondem a sua
.\ identidade. Ela influencia tudo, desde
o ! i a selecdo de empresas de viagens até
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g . . e
dessas pessoas acreditam que encontrar ' ’ '\ - S.a a |m|oortor1C|o da representotlwdode
destinos onde sabem que seréo bem-vindas é na busca pelos memoaorias Qlegres que
um aspecto muito importante da pesquisa e do . .
planejamento 5 ¢ a; . ds viagens propaorcionam.
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/1% N

tém mais probabilidade de planejar viagens
quando se veem representadas em andncios e
promogdes de viagens

tém mais probabilidade de preferir marcas que

promovam publicamente a diversidade e a
inclus@o

84%

acreditam que as avalia¢des de pessoas
semelhantes sdo um recurso de reserva
importante
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O impacto da identidade na
experiéncia de viagem

Viajantes da comunidade negra dizem que sua
identidade restringe suas opg¢des de viagem e
afeta todos os aspectos de seu planejamento

e experiéncia de viagem — na sele¢do de um
destino, acomodacdes e transporte.

Essas pessoas relatam enfrentar desafios
relacionados & sua identidade na fase de
planejamento, principalmente na busca de
informacdes. Quase trés quartos (73%) concordam
que encontrar informagdes necessdrias para o
planejamento de viagens deve ser mais fdacil. Além
disso, quase metade (41%) das pessoas sente que
sua identidade limita suas opgdes de viagem e
conforto em certos destinos, e quase um terco (31%)
acredita que sua identidade as impede de planejar
viagens com mais frequéncia.

Além disso, a identidade tem um grande impacto
nas decisdes que elas tomam. Mais da metade das
pessoas da comunidade negra no estudo afirmam
que sua identidade influencia significativamente
seus destinos (54%) e acomodacdes (52%). Além
disso, quase metade afirma que isso afeta sua
escolha de atividades e experiéncias (49%) e meios
de transporte (44%) quando chega ao destino.

73%

concordam que encontrar
informagdes necessdrias para o
planejamento de viagens devia
ser mais fdcil

41%

sentem que sua identidade
limita suas opgdes de viagem e
conforto em certos destinos

31%

das pessoas acreditam que
sua identidade as impede de
planejar viagens com mais
frequéncia
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Promovendo solugbes diversas e
inclusivas

Quando se trata de fidelidade em viagens,
diversidade e inclusdo significam muito. Viajantes da
comunidade negra demonstram uma preferéncia
pronunciada por — e lealdade a — marcas de
viagens que apoiam e promovem explicitamente

a diversidade e a inclusdo. Essa preferéncia pela
marca se traduz em reservas repetidas e maior
engajamento em programas de fidelidade.

Mais de dois tercos (70%) das pessoas da
comunidade negra no estudo preferem empresas
que apoiam publicamente a diversidade e a inclusdo,
enquanto dois ter¢cos tém maior propensdo a aderir
ou participar de seus programas de fidelidade (67%)
e reservar com elas novamente (66%).

INTRODUGCAO IDEIAS ® VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

Impacto da promocdo da diversidade e inclusdo no comportamento de viajantes

Provedor de transporte

Reservam com essa marca repetidamente

53%

Preferem essa marca a outras

56%

Participam ou permanecem ativas no programa
de fidelidade dessa marca

53%

Provedor de experiéncias
Reservam com essa marca repetidamente

o,

(o))
a
I

Preferem essa marca a outras

53%

Participam ou permanecem ativas no programa
de fidelidade dessa marca

49%

reservam com essa marca
repetidamente

70%

preferem essa marca a outras

Provedor de acomodacdes

Reservam com essa marca repetidamente

55%

Preferem essa marca a outras

o
o]
o

o

Participam ou permanecem ativas no programa
de fidelidade dessa marca

o,

s
o
R

Provedor de site de reserva

Reservam com essa marca repetidamente

54%

Preferem essa marca a outras

54%

Participam ou permanecem ativas no programa
de fidelidade dessa marca

55%

participam ou permanecem

ativas no programa de
fidelidade dessa marca

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

VIAJANTES LGBTQIA+
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82%

das pessoas da comunidade
negra no estudo afirmam que é
importante que os anuncios de
viagens mostrem pessoas que
compartilham suas identidades

18%

acham que os anuncios de
viagens as representam muito
bem

/1%

tém mais probabilidade de
planejar viagens se se veem
representadas em anuncios e
promogdes de viagens

Desejo de representacdo auténtica em
anuncios de viagens

Quando estdo pesquisando destinos em potencial,
mais de 4 em cada 5 (82%) pessoas da comunidade
negra dizem que é importante que os andncios de
viagens mostrem pessoas que compartilham suas
identidades. No entanto, menos de 1em cada 5 (18%)
acham que os anuncios de viagens as representam
muito bem.

Um relatdrio da Nielsen de 2024 revela que

muitos publicos da comunidade negra veem

as representacgdes de suas identidades como
unidimensionais. Do tom de pele e linguagem aos
cendrios urbanos ou rurais, viajantes da comunidade
negra buscam conteudo que reflita suas proprias
experiéncias. Isso afeta o resultado final — quase trés
quartos (71%) das pessoas da comunidade negra
tém mais probabilidade de planejar uma viagem se
se veem representadas em anuncios e promogoes
de viagens.

INTRODUGCAO IDEIAS

Tempo dedicado & pesquisa e ao
planejamento

Viajantes da comunidade negra investem tempo

e esforco significativos no planejaomento de suas
viagens, concentrando-se em garantir que os destinos
sejam seguros e acolhedores. Essas pessoas priorizam
a seguranga e o sentimento de conexdo com sua
cultura. Embora muitas dessas pessoas relatem que
algumas informagdes sdo dificeis de encontrar —
como localizar empresas lideradas por minorias —,
elas estdo preenchendo essa lacuna de informagdes
por meio das midias sociais.

Tempo dedicado

Em média, viajantes da comunidade negra gastam
cerca de 8 horas pesquisando e planejando suas
viagens, com 6 horas adicionais para garantir que seus
destinos de viagem sejam seguros, acolhedores e com
acessibilidade para pessoas da sua identidade.

Tempo médio gasto pesquisando e planejando uma viagem

® Tempo gasto pesquisando e planejando uma viagem

® Tempo adicional gasto pesquisando para garantir que servigos e destinos sejam seguros, acolhedores e com acessibilidade para pessoas da

sua identidade

Viajantes da comunidade negra

-."

14 horas

o 8horas §
o¥

%
® 6 horas .
Qg

Mulheres negras

L
| I | |
15 horas - 18 horas -

® 9 horas
® 6 horas

’..-O

Viajantes da comunidade negra
com deficiéncia

® 10 horas
® 8 horas

g 9 §
o’ "..-o"

® VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

Para viajantes da comunidade negra com
identidades interseccionais, esse investimento é ainda
maior. Por exemplo, mulheres negras passam 9 horas
pesquisando e planejando suas viagens e 6 horas
verificando se os destinos sdo seguros, acolhedores

e com acessibilidade. Enquanto isso, viajantes da
comunidade negra com deficiéncia passam 10 horas
pesquisando e 8 horas confirmando seguranga e
acessibilidade.

Prioridades

Para viajantes da comunidade negra, ir a um

lugar onde sintam seguranca (89%), acolhimento
(85%) e satisfacdo com a oferta (80%) sdo as
consideragdes mais importantes. Um destino seguro
é especialmente enfatizado entre mulheres negras,
com 92% dessas viajantes afirmando que isso

é importante.

Outras prioridades incluem:

Respeito: 71% priorizam provedores de viagens que
respeitem sua identidade.

Acessibilidade: 69% acreditam que encontrar
transporte e acomodagdes com acessibilidade
é importante.

Representatividade em avaliagdes: 61% querem
avaliagdes e recomendacdes de pessoas que
compartilham sua identidade.

Empresas lideradas por minorias: 39% dizem que
é importante encontrar empresas lideradas por
minorias ao planejar viagens.

VIAJANTES LGBTQIA+

VIAJANTES COM DEFICIENCIA

Olhando para as intersecoes

9

horas gastas por mulheres
negras pesquisando e
planejando uma viagem

10

horas gastas por viajantes

da comunidade negra com
deficiéncia pesquisando e
planejando uma viagem e 8
horas adicionais pesquisando
para garantir que os servicos
sejam seguros, acolhedores e
com acessibilidade

92%

das mulheres negras viajantes
enfatizam que um local seguro é
importante


https://www.nielsen.com/insights/2024/black-audiences-are-looking-for-relevant-representation-in-advertising-and-media/
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Além de encontrar um destino onde sintam
acolhimento, viajantes da comunidade negra
buscam ofiliagdo. Em discussdes em grupos focais,
vigjantes da comunidade negra compartilharam que
pesquisam e priorizam destinos onde provavelmente
encontrardo conexdes com a cultura e a heranga
negras. Além disso, 59% das pessoas da comunidade
negra entrevistadas consideram guias ou placas
especificas da sua identidade importantes ao
planejar sua viagem.

Essas pessoas também querem que outras
informacdes sejam mais fdceis de acessar. Encontrar
empresas lideradas por minorias € identificado como
um desafio, com 38% das pessoas da comunidade
negra relatando dificuldade em localizar esse tipo
de informagdo. Uma em cada 5 (19%) pessoas da
comunidade negra no estudo acha dificil acessar
avaliagdes de pessoas que compartilham sua
identidade.

Essas pessoas bucam preencher essa lacuna de
informacdo por conta prépria, usando as midias
sociais — 73% das pessoas da comunidade negra
compartilham experiéncias de viagem positivas nas
midias sociais e 56% compartilham experiéncias
negativas.

"Especialmente com o TikTok, € muito facil encontrar
histérias como: 'Ndo entre aqui se vocé tiver uma
determinada aparéncia, vocé vai ter determinado
tratamento se donos de certos negdcios ndo fizerem

a coisa certa"

Participante do grupo focal
(homem negro e heterossexual)

Recursos de reserva

Recursos de reserva inclusivos s&o importantes para
vigjantes da comunidade negra, e as plataformas
de viagens devem prestar atenc¢do nisso. Ao integrar
elementos inclusivos em seus processos de reserva,
as plataformas de viagens podem gerar mais
engajamento de viajantes da comunidade negra.

As avaliagdes sdo as mais importantes, com 84%
das pessoas da comunidade negra no estudo
relatando que valorizam avaliagdes de pessoas que
compartilham a sua identidade ao reservar viagens.

Além disso, recursos de reserva inclusivos, como
op¢des de idioma, fungdes de pesquisa sobre
acessibilidade e representac@o em imagens, sGo
importantes para a maioria dessas pessoas. Esses
recursos foram projetados para refletir e atender as
diversas necessidades e preferéncias de viajantes
de diferentes origens, garantindo que todo mundo

INTRODUGCAO IDEIAS ® VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

possa navegar e utilizar esses servigos de forma
eficaz. Quase trés quartos (74%) das pessoas da
comunidade negra no estudo valorizam filtros
avanc¢ados para compatibilidade com tecnologia
assistiva e 56% consideram filtros inclusivos de
género importantes.

"O que me motiva é simplesmente conseguir me
sentir confortdvel. Onde quer que eu esteja, ser
capaz de sentir algum tipo de seguranca.”

Participante do grupo focal
(mulher negra, LGBTQIA+ com deficiéncia)

"Ndo quero gastar o dinheiro que ganhei
trabalhando duro para ir a um lugar onde nem sou
desejada. Isso ndo seria bom para mim, mental

ou emocionalmente.”

Participante do grupo focal
(mulher negra e heterossexual)

Importéncia dos recursos de reserva inclusivos

Avaliagdes de pessoas como eu

Viajantes da
comunidade 84%
negra

Filtros avancados para recursos de acessibilidade

Viajantes da
comunidade 74%
negra

Compatibilidade com tecnologia assistiva

Viajantes da
comunidade 72%
negra

Opc¢odes de idioma que correspondem das minhas
preferéncias

Viagjantes da
comunidade 81%
negra

Imagens/fotos retratando pessoas como eu

Viajantes da
comunidade 73%
negra

Filtros avangados para recursos inclusivos de género

Viajantes da
comunidade 56%
negra

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

VIAJANTES LGBTQIA+

VIAJANTES COM DEFICIENCIA
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Capitulo 3:

Viajantes de origem
latina

Viajar — e o relaxamento, a beleza e
y ; a felicidade que isso pode trazer — é
Principais estatisticas ey - ‘ N\ algo que todas as pessoas deveriam
' \ . poder experimentar. No entanto, para
82% ' o = a comunidade latina, a identidade
dessas pessoas acreditam que encontrar K . ‘ = i : AN e G|gO que molda SigniﬁCGtiVO mente
destinos onde sabem que serdo bem-vindas é ol o N A % suad experiéncio, desde para onde
um aspecto muito importante da pesquisa e do - n U ) N\ viojom até a facilidade de encontrar
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o Ny i 3 relevantes.

tém mais probabilidade de planejar viagens
quando se veem representadas em anudncios e
promogoes de viagens

73%

tém mais probabilidade de reservar de novo
com marcas que promovam publicamente a
diversidade e a inclusdo

77%

acreditam que as op¢des de idioma que
correspondem as suas preferéncias sdo um
recurso importante para reservas

planejamento
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O impacto da identidade na experiéncia de
viagem

Para mais da metade das pessoas de origem latina

no estudo, a identidade afeta as escolhas de destino,
acomodacdes, transporte e atividades. Essas pessoas
também relatam que acham dificil acessar informagdes
sobre planejamento de viagens. Qudo grande é o
impacto da relevéncia de idioma e conteldo nessa
inacessibilidade ainda é uma drea a ser analisada.

Trés quartos (74%) das pessoas de origem latina no
estudo concordam que encontrar informacdes sobre
planejamento de viagens deveria ser mais fdcil, enquanto
2 em cada 5 (41%) sentem que sua identidade limita suas
opgdes e conforto em certos destinos. Dois tercos (34%)
das pessoas de origem latina também sentem que sua
identidade as impede de viagjar com mais frequéncia.

74%

concordam que encontrar
informagdes para o
planejamento de viagens
deveria ser mais fdcil

41%

sentem que sua identidade
limita suas opg¢des e conforto
em certos destinos

34%

sentem que sua identidade
as impede de viajar com mais
frequéncia.
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Promovendo solugbes diversas e
inclusivas

A promoc¢do publica da diversidade e inclusdo por
parte de uma empresa contribui muito para fidelizar
vigjantes de origem latina. Quase trés quartos (71%)
das pessoas de origem latina no estudo indicam
preferir provedores de servigos de viagens que
apoiam explicitamente a diversidade e a inclusdo.
Essa preferéncia abrange os setores de transporte,
acomodacdes, experiéncias e sites de reserva,

com mais da metade expressando preferéncia por
empresas que defendem os principios de diversidade
e inclusdo.

O mesmo vale tanto para a preferéncia de marca
quanto para reservas repetidas. Cerca de trés quartos
das pessoas de origem latina no estudo expressam
preferéncia por — e tém maior propensdo a reservar
novamente com — provedores de servigos de viagem
que apoiam a diversidade e a inclusdo.

INTRODUGCAO IDEIAS

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

Impacto da promocgdo da diversidade e inclusdo no comportamento de viajantes

Provedor de transporte

Reservam com essa marca repetidamente

57%

Preferem essa marca a outras

56%

Participam ou permanecem ativas no programa de
fidelidade dessa marca

55%

Provedor de experiéncias

Reservam com essa marca repetidamente

62%

Preferem essa marca a outras

0,

o
~N
X

Participam ou permanecem ativas no programa de
fidelidade dessa marca

54%

73%

reservam com essa marca

/1%

Provedor de acomodacdes

Reservam com essa marca repetidamente

61%

Preferem essa marca a outras

0,

o
0
I

Participam ou permanecem ativas no programa de
fidelidade dessa marca

57%

Provedor de site de reserva

Reservam com essa marca repetidamente

56%

Preferem essa marca a outras

57%

Participam ou permanecem ativas no programa de
fidelidade dessa marca

50%

67%
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preferem essa marca a outras participam ou permanecem
ativas no programa de

fidelidade dessa marca

repetidamente
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INTRODUGCAO IDEIAS

Desejo de representacdo auténtica em
anuncios de viagens

Enquanto 4 em cada 5 (81%) pessoas de origem
latina no estudo dizem que é importante se ver em
anuncios de viagens, apenas 1 em cada 5 (21%) sente
que estd realmente bem representada. No entanto,
nossas descobertas mostram que, entre viajantes de
origem latina, a representatividade pode fazer toda
a diferenca nas escolhas de viagens. Na verdade,
78% das pessoas de origem latina no estudo tendem
a considerar planejar uma viagem quando veem
pessoas que compartilham sua identidade em
promogdes de viagens.

81%

dizem que é importante que os
anuncios de viagens reflitam
pessoas como elas ao pesquisar
destinos potenciais

21%

acham que os anuncios e
promogdes de viagens as
representam muito bem

78%

tém mais probabilidade de
planejar viagens se veem
pessoas que compartilham a
sua identidade em anuncios e
promogdes de viagens

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

® VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

Tempo dedicado & pesquisa e ao
planejamento

Pessoas de origem latina, especialmente as com
identidades interseccionais, consideram sua
identidade em todos os aspectos do planejomento
de viagens, desde garantir que os destinos sejom
seguros e acolhedores até priorizar a acessibilidade

e apoiar empresas lideradas por minorias. Elas
também acreditam em retribuir, compartilhando suas
experiéncias de viagem nas redes sociais para ajudar
outras pessoas de origem latina a encontrar as suas
opgdes certas.

Tempo dedicado

Viagjantes de origem latina costumam passar cerca

de 7 horas planejando viagens e 4 horas adicionais
pesquisando sobre seguranga, acessibilidade e

qudo acolhedor é seu destino. Falantes bilingues de
espanhol tendem a investir mais tempo em pesquisa,
em média 7 horas, em comparagdo com pessoas de
origem latina que ndo falam espanhol, que gastam
cerca de 5 horas em média. Viajantes de origem latina
com identidades interseccionais passam ainda mais
tempo planejando. Viajantes LGBTQIA+ de origem
latina gastam em média 11 horas pesquisando sua
viagem, mais 9 horas garantindo que seus destinos
sejam seguros, acolhedores e com acessibilidade para
a sua identidade — um total de 20 horas.

VIAJANTES LGBTQIA+
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Tempo médio gasto pesquisando e planejando
uma viagem

® Tempo gasto pesquisando e planejando uma viagem

® Tempo adicional gasto pesquisando para garantir que servigos
e destinos sejam seguros, acolhedores e com acessibilidade para
pessoas da sua identidade

iy,
A
1M horas B

® 7horas

4

Viajantes LGBTQIA+ de origem latina

‘ ® 11 horas

{ }
20 horas =
‘ ® 9 horas '
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Prioridades

Quando se trata do que é importante para viajantes
de origem latina, a seguranga estd no topo da lista
(88%) — especialmente entre as mulheres desse
grupo (92%). Em seguida, vem a oportunidade de
conseguir uma boa oferta (88%) e encontrar um
destino acolhedor (82%).

Outras prioridades incluem:

Acessibilidade: 82% acreditam que encontrar
transporte e acomodagdes com acessibilidade
é importante.

Respeito: 73% priorizam provedores de viagens
que respeitem sua identidade.

Representatividade em avaliagdes: 61% acham
essencial consultar avalia¢des e recomendagdes
de pessoas que compartilham sua identidade.

Empresas lideradas por minorias: 34% dizem que
é importante encontrar empresas lideradas por
minorias ao planejar viagens.

Mais da metade (58%) das pessoas de origem

latina no estudo priorizam guias especificos para

sua identidade em seu planejamento de viagem.

No entanto, muitas dessas pessoas acham dificil
acessar essas informagdes. Quase um terco (32%) tem
dificuldade em encontrar detalhes sobre empresas
lideradas por minorias e 1 em cada 5 (20%) tem
dificuldade em localizar avaliagdes pessoas que
compartilham sua identidade.

Em grupos focais, viajantes de origem latina
compartilharam que ndo confiam em recursos de
viagem tradicionais, como guias e sites de conselhos
de turismo, para encontrar informacdes. Em vez disso,
contam com multiplas plataformas para localizar
detalhes dificeis de encontrar, alternando entre o

Google, as midias sociais e outros lugares para juntar
as informagdes que precisam. Viajantes de origem
latina também estdo agindo proativamente para
preencher a lacuna de informagdes, com a maioria
compartilhando suas experiéncias nas midias sociais,
sejam elas positivas (79%) ou negativas (62%). Outras
pessoas desse grupo de viajantes consideram essas
avaliagdes confidveis e usam essas fontes para obter
informagdes valiosas.

Recursos de reserva

Recursos de reserva inclusivos, como filtros
avangados, sdo muito valorizados entre viajantes
de origem latina. No geral, mais da metade

dessas pessoas relatam que ddo importancia a
ferramentas como avaliagdes de usudrios, imagens
representativas, compatibilidade com tecnologia
assistiva e recursos inclusivos de género. As opcoes
de idiomas que correspondem ds suas preferéncias
foram particularmente valorizadas por viajantes de
origem latina (77%).

INTRODUGCAO IDEIAS

"Sdo apenas coisas muito especificas que ndo estdo
tdo disponiveis. Mas entre o Google, as midias
sociais e outros sites como o Reddit, vocé pode
encontrar, na maior parte das vezes, um ponto de
partida para desenvolver. Procuro coisas com as
quais me identifico e, agora, com as midias sociais,
vocé pode ver pessods que se parecem com vocé
ou que se encaixam no perfil. Isso também ajuda a
descobrir o que evitar ou o que procurar.”

Participante do grupo focal
(mulher latina e heterossexual)

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

Importéncia dos recursos de reserva inclusivos

Avalia¢des de pessoas como eu

Filtros avangcados para recursos de acessibilidade

Viajantes de
origem latina

Viajantes de

: . 64%
origem latina

Compatibilidade com tecnologia assistiva

Viajantes de
origem latina

Opcdes de idioma que correspondem as minhas
preferéncias

Imagens/fotos retratando pessoas como eu

Viajantes de
origem latina

Viajantes de

: : 62%
origem latina

Filtros avancados para recursos inclusivos de género

Viajantes de
origem latina

® VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

VIAJANTES LGBTQIA+

VIAJANTES COM DEFICIENCIA
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Capitulo 4:

Vigjantes LGBTQIA+

Principais estatisticas

84%

acreditam que encontrar destinos onde sabem
que estardo seguras € um aspecto muito
importante da pesquisa e do planejamento

73%

tém mais probabilidade de planejar viagens
quando se veem representadas em anuncios e
promocgdes de viagens

83%

tém mais probabilidade de reservar de novo
com marcas que promovam publicamente a
diversidade e a inclusdo

80%

acreditam que as avalia¢des de usudrios de
pessoas semelhantes sdo um recurso de reserva
importante

INTRODUGCAO

IDEIAS

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

AAVNVN AR R RIRORIGEM LATINA ® VIAJANTES LGBTQIA+ VIAJANTES COM DEFICIENCIA

Vigjantes LGBTQIA+ buscam
informacdes e recursos abrangentes
para ajudar no planejamento de
viagens inesqueciveis. Sua identidade
influencia profundamente as decisdes
em todos os aspectos, desde a
selecdo de destinos e acomodacgdes
até o planejamento de atividades e
transporte.

26
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O impacto da identidade na experiéncia de
viagem

Quase trés quartos (71%) das pessoas LGBTQIA+ no
estudo expressam frustracdo ao encontrar informagdes
essenciais sobre viagens. Quase metade (45%) acredita
que sua identidade limita as op¢des de viagem,
enquanto quase um terco (30%) acha que isso as
impede de viajar com mais frequéncia.

A identidade também molda fortemente o processo de
tomada de decisdo de viagem. Metade das pessoas
LGBTQIA+ no estudo considera que sua identidade afeta
o local aonde escolhem viajar, e quase metade diz que
isso afeta a maneira como escolhem acomodacdes,
atividades e experiéncias. Isso também se estende

as decisdes de transporte e trdnsito, com cerca de

2 em cada 5 vigjantes LGBTQIA+ relatando que sua
identidade afeta tanto a maneira como chegam a um
destino quanto a maneira como viajam dentro dele. Isso
é sentido ainda mais intensamente por aquelas pessoas
com identidades interseccionais, com dois tercos das
pessoas LGBTQIA+ de origem latina dizendo que sua
identidade afeta onde vdo, e quase trés quartos dizendo
que afeta o que fazem quando chegam 1d.

/1%

acham que encontrar informagdes
necessdrias para o planejamento de
viagens devia ser mais fdcil

45%

acham que sua identidade limita suas
opgdes de viagem e conforto em certos
destinos

30%

acreditam que sua identidade as impede
de planejar viagens com mais frequéncia

INTRODUGCAO

IDEIAS

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

® VIAJANTES LGBTQIA+

VIAJANTES COM DEFICIENCIA
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Promovendo solugbes diversas e
inclusivas

O apoio publico de uma empresa a diversidade e
inclusdo é valorizado pela comunidade LGBTQIA+.
Do processo de reserva ao envolvimento continuo
por meio de programas de fidelidade, viajantes
LGBTQIA+ buscam ativamente marcas que
demonstrem um forte comprometimento com
esses valores.

Quase 4 em cada 5 viajantes LGBTQIA+ escolhem
provedores que defendam a diversidade e a
inclusdo. Isso vale para todos os setores, com

uma grande maioria favorecendo empresas de
transporte, acomodagdes, experiéncias e reservas
que demonstram comprometimento publico. Uma
propor¢do semelhante de viajantes LGBTQIA+
também tem mais probabilidade de reservar
novamente com essas empresas, enquanto mais de
trés quartos tém mais probabilidade de participar de
um programa de fidelidade com uma empresa que
demonstra valores de diversidade e inclusdo.

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA ® VIAJANTES LGBTQIA+

VIAJANTES COM DEFICIENCIA
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Impacto da promocdo da diversidade e inclusdo no comportamento de viajantes

Provedor de transporte

Reservam com essa marca repetidamente

70%

Preferem essa marca a outras

69%

Participam ou permanecem ativas no programa de
fidelidade dessa marca

66%

Provedor de experiéncias

Reservam com essa marca repetidamente

70%

Preferem essa marca a outras

68%

Participam ou permanecem ativas no programa de
fidelidade dessa marca

64%

reservam com essa marca
repetidamente

78%

preferem essa marca a outras

Provedor de acomodacgdes

Reservam com essa marca repetidamente

68

B3

Preferem essa marca a outras

65%

Participam ou permanecem ativas no programa de
fidelidade dessa marca

66%

Provedor de site de reserva

Reservam com essa marca repetidamente

66%

Preferem essa marca a outras

65%

Participam ou permanecem ativas no programa de
fidelidade dessa marca

61%

76%

participam ou permanecem

ativas no programa de
fidelidade dessa marca
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70%

dizem que é importante se verem
representadas em anuncios de viagens do
pesquisar destinos potenciais

11%

acham que os anuncios e promog¢des de
viagens as representam muito bem

73%

tém mais probabilidade de planejar
viagens se veem pessods que
compartilham a sua identidade em
anuncios e promogdes de viagens

Desejo de representacdo auténtica em
anuncios de viagens

Representatividade significa muito para viajantes
LGBTQIA+, mas, atualmente, estd em falta. Mais de
dois tercos (70%) das pessoas LGBTQIA+ no estudo
dizem que € importante se verem representadas em
anuncios de viagens. No entanto, apenas uma fragdo
delas — 1em cada 10 (11%) — sente que estd bem
representada atualmente.

Para muitas pessoas, esta lacuna pode as impedir
de fazerem planos de viagem, com quase trés
quartos (73%) dessas pessoas afirmando que tém
maior propensdo a planejar uma viagem quando
se veem em anuncios de viagens. Essa diferenca é
ainda maior entre viajantes LGBTQIA+ que gastam
muito em suas viagens. Entre as pessoas que gastam
pelo menos US$ 7000 anualmente, 88% estdo mais
inclinadas a planejar uma viagem quando veem
sua comunidade representada em anuncios. Isso
também vale para 71% das pessoas que gastam
entre US$ 3.000 e US$ 6.000, e 65% das que gastam
menos que US$ 3.000 anualmente.

INTRODUGCAO IDEIAS

Tempo dedicado & pesquisa e ao
planejamento

Pessoas LGBTQIA+, especialmente aquelas com
identidades interseccionais, investem um tempo
significativo no planejamento de viagens, mais do que
qualquer outro grupo.

Viajantes LGBTQIA+ priorizam recursos de reserva
inclusivos que destaquem destinos para a comunidade
LGBTQIA+, incluindo filtros para avaliagdes da
comunidade LGBTQIA+. A comunidade de viajantes
LGBTQIA+ contribui ativamente para esses recursos
compartilhando suas experiéncias por meio de
avaliagdes online.

Tempo dedicado

O planejamento é um investimento substancial para
viagjantes LGBTQIA+, pois essas pessoas passam,

em média, 12 horas pesquisando viagens e mais 6
horas garantindo que seus destinos sejam seguros,
acolhedores e com acessibilidade. O investimento

é ainda maior entre viajantes LGBTQIA+ com
identidades interseccionais.

Participantes do grupo focal LGBTQIA+
compartilharam que, em particular, dedicam um
tempo para se familiarizar com os costumes e leis
locais, para que entendam se precisam ocultar
aspectos de sua identidade por seguranga.

"Uma coisa que tento fazer é verificar se o pais ou

lugar tem alguma regra, regulamento ou algo que
eu deva saber. Principalmente se ndo for um lugar
considerado muito receptivo."

Participante do grupo focal
(mulher negra, LGBTQIA+)

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA  ® VIAJANTES LGBTQIA+ VIAJANTES COM DEFICIENCIA 29

Tempo médio gasto pesquisando e planejando uma viagem
® Tempo gasto pesquisando e planejando uma viagem

® Tempo adicional gasto pesquisando para garantir que servicos e destinos sejam seguros, acolhedores e com acessibilidade para pessoas da
sua identidade

Viajantes LGBTQIA+ Mulheres LGBTQIA+
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Viajantes LGBTQIA+ com deficiéncia
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INTRODUGCAO IDEIAS

Prioridades

O que mais importa para viajantes LGBTQIA+ é
seguranca, pertencimento e respeito. Na verdade,
84% das pessoas LGBTQIA+ no estudo classificam a
seguranga entre suas principais prioridades, e quase
o mesmo numero disse que encontrar um destino
acolhedor (80%) e conseguir uma boa oferta (80%)
também sdo importantes.

Outras prioridades incluem:

Acessibilidade: 70% acreditam que encontrar
transporte e acomodagdes com acessibilidade é
importante.

Respeito: 68% priorizam escolher provedores de
viagens que respeitem sua identidade.

Representatividade em avaliag¢des: 55% acham
essencial consultar avaliacdes e recomendacdes
de pessoas que compartilham sua identidade.

Empresas lideradas por minorias: 32% dizem que
é importante encontrar empresas lideradas por
minorias ao planejar viagens.

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

Seguranca, sensagdo de bem-estar e respeito séo
preocupagdes primdrias por um bom motivo —
vigjantes LGBTQIA+ conduzem pesquisas extensas
nessas dreas para entender onde sua identidade
pode ndo ser aceita, a fim de mitigar riscos de
violéncia, assédio e vigilancia. Além disso, viajantes
LGBTQIA+ podem alterar sua apresenta¢do — desde
a mudanca de cédigo até a modificagdo de sua
aparéncia — para evitar discriminag¢do e sentimento
de inseguranca durante a viagem. Talvez como
resultado, 73% das pessoas LGBTQIA+ no estudo
acreditam que guias especificos para sua identidade,
que identifiquem anfitrides ou empresas LGBTQIA+,
bem como placas mostrando que pessoas LGBTQIA+
sdo bem-vindas, sdo ferramentas importantes de
planejamento de viagens.

Quase metade (45%) dessas pessoas acha dificil
encontrar informagdes sobre empresas lideradas

por minorias, enquanto quase um quarto (23%) tem
dificuldade em encontrar avalia¢des de pessoas que
compartilham sua identidade. Esse desafio é ainda
maior entre viajantes LGBTQIA+ de género expansivo,
com quase metade (48%) tendo dificuldade em
encontrar avaliagdes de pessoas que compartilham
sua identidade.

Da mesma forma, 21% das pessoas LGBTQIA+

no estudo acham dificil identificar destinos onde

se sintam bem-vindas. Essa dificuldade é mais
pronunciada entre viajantes LGBTQIA+ de género
expansivo, com mais da metade (54%) relatando
dificuldades. O respeito do provedor de viagens
também é um problema, j& que 19% das pessoas
LGBTQIA+ — e 56% das pessoas LGBTQIA+ de género
queer — acham dificil escolher provedores de viagens
que sabem que respeitardo sua identidade.

® VIAJANTES LGBTQIA+

VIAJANTES COM DEFICIENCIA 30

A comunidade LGBTQIA+ estd resolvendo esses
desafios sozinha, usando as midias sociais para
tornar as informagdes mais fdceis de encontrar.
Quase trés quartos (73%) das pessoas LGBTQIA+ no
estudo compartilham suas experiéncias positivas, e
60% compartilham suas experiéncias negativas nas
redes sociais.

"Eu costumava me apresentar de maneira muito
mais queer... Entdo, quando eu viajava naquela
época, eu tomava mais cuidado sobre para onde eu
ia e como me vestia. Sofri agressdo na rua em alguns
lugares por causa da maneira como me vestia e me
apresentava.”

Pessoa asidtica LGBTQIA+

"Eu fico quase exclusivamente em hostels, entéo
quando estou em um dormitério e alguém avisa
abertamente que é queer, isso cria uma unido e
melhora a sensac¢do de seguranca. A experiéncia fica
muito mais agraddvel, porque ndo preciso manter
uma barreira erguida e ndo preciso ficar em alerta
24 horas por dia. Posso ser eu mesma perto dessas
pessoas e ndo sentir mais tanto medo."

Participante do grupo focal (mulher do Oriente
Médio/norte da Africa, branca, LGBTQIA+)
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Recursos de reserva género também sdo classificados como recursos
Uma experiéncia de reserva inclusiva & uma forte importantes para a maioria dessas pessoas+.
preferéncia entre viajantes LGBTQIA+, com 4 em cada Especificamente, 69% das pessoas LGBTQIA+ de

5 valorizando particularmente as opc¢des de idioma género expansivo consideram os filtros inclusivos de
e as avaliagdes de usudrios. Imagens representativas, género importantes.

compatibilidade com tecnologia assistiva e filtros
avangados para acessibilidade e inclusdo de

Importéncia dos recursos de reserva inclusivos

Avalia¢ées de pessoas como eu Opcdes de idioma que correspondem as minhas
preferéncias

Viajantes o Viajantes o
LGBTQIA+ 80 A’ LGBTQIA+

Filtros avangados para recursos de acessibilidade Imagens/fotos retratando pessoas como eu
Viajantes 5 Viajantes 3

Compatibilidade com tecnologia assistiva Filtros avancados para recursos inclusivos de género

Viajantes o Viajantes 3
LGBTQIA+ oZe LGBTQIA+ T
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Capitulo 5:

Viajantes cor

Estima-se que cerca de 73,4 milhdes de
pessoas adultas terdo alguma deficiéncia
‘ L em 2022, de acordo com o CDC, o que
Principais estatisticas . & representa uma proporcdo considerdvel
y ; (" da populagdo. Viajantes com deficiéncia

72% Vi | — especialmente pessoas com
destacam a importancia de encontrar y . identidades interseccionais — enfrentam
transporte e acomodages com L custos adicionais e inesperados em tempo
acessibilidade 7 . . .

e dinheiro, como maiores despesas com

transporte terrestre e taxas de servico

83% ; . 0 LT el ' no aeroporto. Mesmo assim, continuam
acreditam que as avaliacdes de usudrios - SRR T [\ v planejando viagens, explorando destinos
de pessoas semelhantes sdo um recurso de - : b T 5t R VT ¢ g|ObOiS e construindo comunidades ao

reserva importante

99%

tém mais probabilidade de planejar viagens
quando se veem representadas em andncios
e promogdes de viagens

68%

tém mais probabilidade de reservar de novo
com marcas que promovam publicamente a
diversidade e a inclusdo

longo do caminho.


https://dhds.cdc.gov/SP?LocationId=59&CategoryId=DISEST&ShowFootnotes=true&showMode=&IndicatorIds=STATTYPE,AGEIND,SEXIND,RACEIND,VETIND&pnl0=Chart,false,YR7,CAT1,BO1,,,Q6DIS1,AGEADJPREV&pnl1=Chart,false,YR7,DISSTAT,,,,,PREV&pnl2=Chart,false,YR7,DISSTAT,,,,,AGEADJPREV&pnl3=Chart,false,YR7,DISSTAT,,,,,AGEADJPREV&pnl4=Chart,false,YR7,DISSTAT,,,,,AGEADJPREV&t=1723745764532
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67%

acham que encontrar informagdes
necessdrias para o planejamento
de viagens devia ser mais facil

41%

acham que sua identidade limita
suas opgdes de viagem e conforto
em certos destinos

28%

acreditam que sua identidade as
impede de planejar viagens com
mais frequéncia

O impacto da identidade na experiéncia
de viagem

Para viajantes com deficiéncias — especialmente
pessoas com identidades interseccionais — a
identidade aparece em todas as decisdes de
viagem, principalmente em relagcdo & garantia de
acessibilidade. Apesar dos obstdculos, viajantes
com deficiéncia buscam inclusdo, enquanto
acompanhantes buscam ativamente solugdes para
facilitar experiéncias memordveis compartilhadas.
Metade (60%) das pessoas com deficiéncia no estudo
viagja com a familia, e 58% viajam com cénjuge

ou companheiro.

Dois tercos (67%) das pessoas com deficiéncia
acreditam que deveria ser mais facil acessar as
informacgdes necessdrias, e 28% concordam que sua
identidade é um impeditivo para viajar com mais
frequéncia. Embora menos da metade relate que
sua identidade restringe suas decisdes de viagem,
pessoas com identidades interseccionais consideram
isso um fator limitante, com 72% das pessoas de
origem latina com deficiéncia sentindo restrigdes por
sua identidade ao planejar viagens.

INTRODUGCAO IDEIAS

Mais de dois ter¢os das pessoas da comunidade
negra e de origem latina com deficiéncia relatam que
sua identidade influencia suas escolhas de destinos,
acomodagdes, atividades e experiéncias. Mais da
metade relata que isso também afeta suas decisdes
de transporte, tanto na viagem até o destino quanto
na chegada.

"Muitas das minhas viagens sdo condicionadas
porque sou uma pessoa com deficiéncia, entdo
muitos dos meus planos e viagens sdo sempre
coordenados em torno da acessibilidade e de saber
o que estd disponivel para eu fazer e até onde
chegar."

Participante do grupo focal
(homem negro e heterossexual com deficiéncia)

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

VIAJANTES LGBTQIA+

® VIAJANTES COM DEFICIENCIA
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Influéncia da identidade nas decisdes de viagem

Destinos

Viajantes com
deficiéncia

39%

Viajantes da
comunidade negra 70%
com deficiéncia

Viajantes de

origem latina com 68%
deficiéncia

Acomodacgdes

Viajantes com
deficiéncia

4%

Viajantes da
comunidade negra
com deficiéncia

Viajantes de
origem latina com
deficiéncia

Transporte de/para o destino

Viajantes com
deficiéncia

Viajantes da
comunidade negra
com deficiéncia

Viajantes de
origem latina com
deficiéncia

Atividades ou experiéncias no destino

Vm!a.r:tes. com 43%
deficiéncia

Viajantes da
comunidade negra 68%
com deficiéncia

Viajantes de
origem latina com 69%
deficiéncia

Transporte na viagem/no destino

Viajantes com
deficiéncia

Viajantes da
comunidade negra 55%
com deficiéncia

Viajantes de
origem latina com
deficiéncia
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Promovendo soluc¢des diversas e
inclusivas

Viajantes com deficiéncia reparam na posicdo
publica de uma empresa sobre diversidade e
inclusdo — e exercem seu poder de compra de
acordo. Dois tercos (65%) das pessoas com
deficiéncia no estudo preferem provedores de
viagens que apoiam publicamente a diversidade e a
inclusdo; cerca de metade declara essa preferéncia
em cada tipo de provedor, incluindo transporte
publico, acomodacdes, experiéncias e empresas de
reservas on-line.

Essa preferéncia se traduz em negdcios recorrentes,
com 68% das pessoas com deficiéncia tendo

maior propensdo a reservar novamente com
empresas que demonstram diversidade e inclusdo.
Cerca de metade prefere isso entre empresas de
transporte publico, acomodagdes, experiéncias e
reservas on-line.

Para mais da metade dessas pessoas, a promogdo
publica da diversidade e inclusdo por parte de

um provedor também pode Ihes render clientes
fiéis, com 58% dizendo que tém maior propensdo
a participar do programa de fidelidade de

uma empresa.

INTRODUGCAO IDEIAS

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

Impacto da promocdo da diversidade e inclusdo no comportamento de viajantes

Provedor de transporte

Reservam com essa marca repetidamente

51%

Preferem essa marca a outras

53%

Participam ou permanecem ativas no programa de fidelidade
dessa marca

50%

Provedor de experiéncias

Reservam com essa marca repetidamente

54%

Preferem essa marca a outras

53%

Participam ou permanecem ativas no programa de fidelidade
dessa marca

48%

68%

reservam com essa marca
repetidamente

65%

preferem essa marca a outras

Provedor de acomodacgdes

Reservam com essa marca repetidamente

[¢)]
X
3

Preferem essa marca a outras

53%

Participam ou permanecem ativas no programa de fidelidade
dessa marca

49%

Provedor de site de reserva

Reservam com essa marca repetidamente

51%

Preferem essa marca a outras

46%

Participam ou permanecem ativas no programa de fidelidade
dessa marca

39%

98%

participam ou permanecem
ativas no programa de
fidelidade dessa marca

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

VIAJANTES LGBTQIA+

® VIAJANTES COM DEFICIENCIA
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/1%

dizem que é importante que os
anuncios de viagens mostrem
pessoas como elas ao pesquisar
destinos potenciais

12%

acham que os anuncios e
promogdes de viagens as
representam muito bem

99%

tém mais probabilidade de
planejar viagens se veem
pessoas que compartilham a
sua identidade em anuncios e
promogdes de viagens

Desejo de representacdo auténtica em
anuncios de viagens

Melhorar a representatividade em anuncios de
viagens pode inspirar viajantes com deficiéncias

a planejar mais viagens. Quase trés quartos (71%)
das pessoas com deficiéncia no estudo dizem que
é importante que os anuncios de viagens mostrem
pessoas que compartilham sua identidade.

Entre viajantes de origem latina com deficiéncia,
esse sentimento é ainda mais forte, com 93%
concordando. No entanto, apenas 12% das pessoas
com deficiéncias no estudo sentem que os anuncios
as representam bem.

A representacdo insuficiente em anuncios de viagens
afeta significativamente o setor. Mais da metade
(59%) das pessoas com deficiéncia no estudo, e 61%
das de origem latina, tém maior probabilidade de
planejar viagens quando se veem representadas

em promogoes.

Tempo dedicado & pesquisa e ao
planejamento

Tempo dedicado

Para pessoas com deficiéncia, viajar é algo complexo,
exigindo pesquisa abrangente, fontes confidveis e
planos de contingéncia. Elas buscam informagdes

em primeira mdo sobre acessibilidade de
acomodacdes e evitam servicos que antes ignoravam
suas necessidades.

Viajantes com deficiéncia passam, em média, 9 horas
planejando a sua viagem e mais 4 horas garantindo
que seus destinos sejam seguros, acolhedores e com
acessibilidade. Viajantes LGBTQIA+ com deficiéncia
investem ainda mais tempo, com média de 16 horas
em pesquisas e mais 8 horas verificando seguranca,
acessibilidade e inclusdo.

INTRODUGCAO IDEIAS

“Tenho problemas nas costas e nos nervos, entdo
[...] consigo caminhar por talvez cinco, dez minutos.
Pesquisei bastante sobre como as empresas de
cruzeiros podem ajudar vocé a acessar tudo."

Participante do grupo focal (homem branco e
heterossexual com deficiéncia)

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

Tempo médio gasto pesquisando e planejando
uma viagem

® Tempo gasto pesquisando e planejando uma viagem

® Tempo adicional gasto pesquisando para garantir que servigos
e destinos sejam seguros, acolhedores e com acessibilidade para
pessoas da sua identidade

Viajantes com deficiéncia
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VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

Custo adicional

A inacessibilidade ndo apenas limita as opg¢des

e complica o planejamento da viagem, mas
também resulta em custos mais altos para
vigjantes com deficiéncias, como aumento nas
taxas de transporte terrestre quando ndo podem
usar os servicos tradicionais de compartilhamento
de viagens, pagar taxas de servigo por assisténcia
adicional e/ou receber cobrancas inesperadas por
animais de servico.

"Sabemos que o plano A pode ndo funcionar e
que teremos que usar nosso plano B garantido,
porque isso ja aconteceu antes. J& ficamos

sem acomodacdo, por exemplo. Ou provedores
de viagens dizem que vdo cobrar um valor
exorbitante pelo cdo-guia, coisas assim. Sempre
tenho um plano B quando faco alguma coisa ou
planejo ir a algum lugar.

Participante do grupo focal
(homem asidtico, LGBTQIA+ com deficiéncia)
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"J& encontrei solu¢des para problemas que tive
no meu destino, mas isso custou mais dinheiro e
ndo foi reembolsado. Tive que alugar um carro
e dirigir por oito horas para chegar em casa, por
exemplo. Sempre custa mais dinheiro."

Participante do grupo focal
(mulher negra e heterossexual com deficiéncia)
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Prioridades

As trés principais prioridades das pessoas com
deficiéncia entrevistadas sdo conseguir uma boa
oferta (86%), garantir a seguranca (82%) e se sentirem
bem-vindas em um local (74%).

Outras prioridades incluem:

Acessibilidade: 72% acreditam que encontrar
transporte e acomodagdes com acessibilidade é
importante.

Respeito: 68% priorizam escolher provedores de
viagens que respeitam sua identidade.

Representatividade em avaliagdes: 46% acham
essencial consultar avalia¢des e recomendagdes
de pessoas que compartilham sua identidade.

Viajantes com deficiéncia ndo consideram
importante encontrar empresas lideradas por
minorias ao planejar viagens, com apenas 23%
indicando que isso € uma prioridade.

Entre viajantes com deficiéncias e identidades
interseccionais, as prioridades variaram. Por exemplo,
89% das pessoas de origem latina com deficiéncia
disseram que encontrar transporte e acomodagdes
com acessibilidade é essencial ou muito importante.
As mulheres com deficiéncia sdo mais propensas

do que os homens a dizer que é essencial ou muito
importante encontrar um destino seguro (93% versus
70%) e acolhedor (85% versus 62%). Quase todas

as pessoas da comunidade negra com deficiéncia
no estudo (96%) dizem que é essencial ou muito
importante encontrar um destino onde sejam bem-
vindas.

Guias e placas especificos para sua identidade séo
importantes para cerca de metade das pessoas
com deficiéncia entrevistadas, e ainda mais para
vigjantes da comunidade negra (72%), de origem
latina (79%) e LGBTQIA+ (82%) com deficiéncia.
Além disso, 2 em cada 5 (42%) acham dificil localizar
informacdes sobre empresas lideradas por minorias,
enquanto 1em cada 5 (21%) tem dificuldade para
encontrar avaliagdes de pessoas que compartilham
sua identidade.

Viajantes com deficiéncia estdo preenchendo

essas lacunas de informag¢do compartilhando

suas experiéncias nas midias sociais, sejam elas
positivas (68%) ou negativas (54%). Viajantes de
origem latina com deficiéncia tém uma participac¢do
bastante ativa, com 93% compartilhando
experiéncias positivas e 756% compartilhando
experiéncias negativas.

"Eu falaria com amigos que viajam tanto quanto eu
e pediria a opinido dessas pessoas, porque muitas

vezes elas jd estiveram 14, sobre o que elas viram e

observaram, coisas assim. Mas mesmo assim, ndo é
possivel ter uma visdo completa porque a situacdo

pode ndo ter ocorrido quando elas estavam 14."

Mulher negra e heterossexual com deficiéncia

INTRODUGCAO IDEIAS

Recursos de reserva

Recursos de reserva inclusivos sdo muito Uteis
para viajantes com deficiéncia, e nossos insights
ressaltam o qudo importante é para o setor de
viagens incorpord-los. Em comparag¢do com
outros recursos de reserva inclusivos, viajantes
com deficiéncia confiam mais nas avaliagdes
de usudrios, com 83% dizendo que elas sdo
importantes. Viajantes com deficiéncia também
valorizam opgdes de idiomas, com mais de trés
quartos (77%) indicando que valorizam contetdo
em vdrios idiomas.

Recursos de acessibilidade e compatibilidade com
tecnologia assistiva séo importantes para cerca
de dois tercos dessas pessoas. Cerca de metade
também valoriza imagens representativas e
recursos inclusivos de género.

A interseccionalidade influencia a forma como
viajantes com deficiéncia priorizam os recursos
de reserva inclusivos. Enquanto 75% dos homens
valorizam avaliagdes de pessoas como eles, isso
importa para 90% das mulheres. Da mesma
forma, 84% das pessoas de origem latina com
deficiéncia consideram a compatibilidade com
tecnologia assistiva importante.

VIAJANTES DA COMUNIDADE NEGRA

VIAJANTES DE ORIGEM LATINA

Além dos recursos de reserva inclusivos, viajantes
com deficiéncia dependem muito de informagdes
precisas e especificas na fase de planejamento. Isso
inclui acesso a representantes de atendimento ao
cliente em tempo real e fotos atualizadas e de alta
qualidade para tomar decisdes informadas sobre
seus planos de viagem.

VIAJANTES LGBTQIA+
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"Acho que os sites que usamos para fazer reservas
deveriam pelo menos verificar com as propriedades
se hd atualizagdes ou apenas garantir que as
politicas estejam atualizadas, ou garantir que os
eventos estejam corretos e que os numeros de
telefone ndo tenham mudado."

Participante do grupo focal
(homem asidtico, LGBTQIA+ com deficiéncia)

Importéncia dos recursos de reserva inclusivos

Avalia¢des de pessoas como eu

Viajantes com

deficiéncia Box

Filtros avangados para recursos de acessibilidade

Viajantes com

deficiancia e

Compatibilidade com tecnologia assistiva

Viajantes com

.
deficiéncia ek

Opc¢des de idioma que correspondem as minhas
preferéncias

Viajantes com

deficiéncia Z2%

Imagens/fotos retratando pessoas como eu

Viajantes com

deficiancia oLl

Filtros avangados para recursos inclusivos de género

Viajantes com

.
deficiéncia R
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