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RESUMO

Ao mesmo tempo em que o setor do turismo sustenta relevantes contribuigdes as economias,
ele também revela alta suscetibilidade a eventos externos, se vendo diante de constantes
transformagdes de mercado que exigem novas maneiras de operagao dos destinos ¢ dos
negocios turisticos. Entre essas transformagdes estdo o desejo dos turistas por experiéncias
singulares, a maior evidéncia por praticas sustentaveis, a ascensdao das tecnologias, ¢ a
necessidade de garantir e tangibilizar atributos como acessibilidade, saude e seguranga
atrelados com as ofertas turisticas. Muitas sao as possibilidades de intervencao para enfrentar
os desafios expostos, mas uma tem se mostrado transversal a grande parte deles. E o turismo
inteligente, que carrega um conjunto de principios e abordagens que envolvem diretamente
uma parte representativa das transformacdes e tendéncias impostas ao turismo, apresentando
nos destinos turisticos inteligentes um de seus principais expoentes. Todavia, quando se
debruga sobre a literatura cientifica e mercadoldgica, percebe-se que os negdcios turisticos
ainda recebem rara atencdo para a sua relagdo com o turismo inteligente, apesar de
configurarem uma base representativa da oferta e da experiéncia turistica. A partir dessa
lacuna, considerando também as oportunidades que o turismo inteligente indica agregar, que a
presente tese objetiva estruturar um método de avaliagdo dos negocios turisticos segundo
atributos deste turismo inteligente, para que se possa evoluir em pesquisa ¢ em mercado na
direcdo de negdcios turisticos inteligentes. Tal propdsito que € tratado por meio de revisao
integrativa da literatura sobre o turismo inteligente, em seus diferentes niveis de abordagens,
que o0 mapeia e sumariza em quatorze dimensdes operacionais. Dimensdes essas que sao entdao
projetadas para os negocios turisticos, segundo andlise de aplicabilidade ao contexto
empresarial, restante doze delas. Com fundamento nas dimensdes aplicaveis aos negdcios e na
literatura vinculada, ¢ proposto um instrumento de avaliagdo de praticas do turismo inteligente
em negocios turisticos. Além disso, a logica fuzzy sustenta a estrutura¢do do instrumento e a
analise dos dados coletados a partir dele. Depois de estabelecido, o instrumento passou por
verificagdo com dez especialistas para a sua validade de conteido. A pesquisa seguiu com a
aplicacdo do referido instrumento, via entrevista presencial, em treze negocios turisticos
catarinenses, de portes e localizacdes variados, e pertencentes a duas atividades caracteristicas
do turismo. Nos dados obtidos em campo, procederam-se anélises visando a prova de conceito
do método relacionado, que revelou éxito ao evidenciar que foi capaz de detectar os
individualizados niveis das praticas de turismo inteligente de cada um dos treze negocios
participantes. Nao obstante, os dados coletados também suportaram a concepcdo de
diagnostico da situagdo empresarial para os critérios de turismo inteligente analisados, sendo
somados a um apanhado de oportunidades que foram relatadas e que os empreendimentos
poderdo adotar para melhor performar em processos € negdcios, € se tornarem mais
competitivos. Disso tudo, com base no método de avaliagdo proposto, se vislumbra
estabelecer um novo rumo, de maior agregacdo de praticas de turismo inteligente aos
negocios de turismo, visando com que se aproximem da teoria e da pratica de negdcios
turisticos inteligentes.

Palavras-chave: turismo inteligente; negocio turistico inteligente; destino turistico
inteligente; diagnostico empresarial; logica fuzzy.



ABSTRACT

While the tourism sector sustains relevant contributions to economies, it also reveals a high
susceptibility to external events, facing constant market changes that require new ways of
operating destinations and tourism businesses. Among these transformations are tourists'
desire for unique experiences, greater evidence for sustainable practices, the rise of
technologies, and the need to guarantee and make tangible attributes such as accessibility,
health and safety linked to tourism offers. There are many possibilities for intervention to face
the challenges exposed, but one of them has been shown to be transversal to most of these
challenges. It is smart tourism, which a set of principles and approaches that directly involve a
representative part of the transformations and trends imposed on tourism, presenting smart
tourism destinations as one of its main exponents. However, when looking at the scientific
and marketing literature, it is clear that tourism businesses still receive rare attention for their
relationship with smart tourism, despite being a representative base of the tourism offer and
experience. From this gap, and considering the opportunities that smart tourism indicates add,
that this thesis aims to structure a method of evaluating tourism businesses according to
attributes of this smart tourism, so that research and market development can be carried out in
order to establish smart tourism businesses. This purpose is addressed through an integrative
review of the literature on smart tourism, in its different levels of approaches, which maps and
summarizes it in fourteen operational dimensions. These dimensions are then projected for the
tourist business, according to an analysis of applicability to the business context, remaining
twelve of them. Based on the dimensions applicable to business and the related literature, an
instrument for evaluating smart tourism practices in tourist businesses is proposed. In
addition, fuzzy logic supports the structuring of the instrument and the analysis of data
collected from it. Once established, the instrument underwent verification with ten experts for
its content validity. The research continued with the application of the that instrument, via
face-to-face interviews, in thirteen tourism businesses in Santa Catarina, of different sizes and
locations, and belonging to two characteristic activities of tourism. On the data obtained in the
field, analyzes were carried out aiming at proof of concept of the related method, which
proved successful in showing that it was able to detect the individualized levels of smart
tourism practices of each of the thirteen participating businesses. Nevertheless, the data
collected also supported the development of a diagnosis of the business situation for the smart
tourism criteria analyzed, being added to a survey of opportunities that were reported and that
the enterprises can adopt to better perform in processes and businesses, and become more
competitive. From all of this, based on the proposed evaluation method, it is envisaged to
establish a new direction, of greater aggregation of smart tourism practices to tourism
businesses, aiming to bring them closer to the theory and practice of smart tourism business.

Keywords: smart tourism. smart tourism business. smart tourism destination. business
diagnosis. fuzzy logic.
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1 INTRODUCAO

O presente capitulo envolve uma visdo geral da tese, contemplando o panorama e o
problema de pesquisa, os objetivos do trabalho, a justificativa e a relevancia para a sua
realizacdo. Além disso, ¢ discutido o carater de ineditismo necessario para uma tese, €
estabelecido o escopo de trabalho e, por ultimo, ¢ relatado o alinhamento da pesquisa com as
diretrizes do Programa de Po6s-Graduagdo em Engenharia e Gestdo do Conhecimento

(PPGEGC) da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC).

1.1 CONTEXTO E PROBLEMA DE PESQUISA

O turismo representa uma das atividades econOmicas mais prosperas do mundo
(MUTHURAMAN; AL HAZIAZI, 2019). Tanto que, nas ultimas décadas, observou-se um
crescimento constante no fluxo de turistas internacionais € na respectiva importancia da
industria do turismo para a economia de muitos paises (COMERIO; STROZZI, 2019), como a
Arabia Saudita, a Indonésia, a Espanha e o proprio Brasil (WTTC, 2019). Além disso, ao se
ter em conta que, de acordo com Ansarah (2001, p. 11), a atividade turistica pode ser
considerada como um “agrupamento de setores” que se complementam tecnicamente “de
forma direta por varios setores da economia e, de forma indireta, por todos os demais
setores”, ha insumos para se vislumbrar uma ampla extensdo dos efeitos (econdmicos, sociais,
ambientais, culturais e outros) proporcionados pelo turismo.

Soma-se a isso os dados do World Travel & Tourism Council — WTTC (2021), que
indicam que em 2019 o setor de viagens e turismo teve um crescimento de 3,5%, um
resultado superior a taxa de crescimento do Produto Interno Bruto (PIB) mundial, que foi de
2,5%. O que gerou uma contribui¢do de 10,4% (ou 9,2 trilhdes de dolares) neste PIB. No
cenario mundial foi o terceiro setor de maior crescimento, atrds apenas dos segmentos de
informacao e comunicacao (+4,8%) e de servigos financeiros (+3,7%). Ainda ficando a frente
de setores essenciais como o de cuidados com a satde (+3,0%) e da agricultura (+2,3%).
Também, trata-se de uma atividade que contemplava um a cada 10 empregos (ou 334
milhdes) de postos em todo mundo em 2019, bem como representou um de cada quatro de
todos os novos empregos gerados de 2014 a 2019 (WTTC, 2021).

Entretanto, economias e sociedades sempre estiveram sujeitas a mudangas (BOES;

BUHALIS; INVERSINI, 2016). O que nao ¢ diferente no turismo, onde, desta vez, a
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pandemia mundial do coronavirus (COVID-19) gerou enormes impactos, como também
revelam os dados do WTTC (2021), envolvendo em 2020 a extingdo de 61,6 milhdes de
empregos (18,5% a menos que 2019) e a queda de 4,5 trilhdes de ddlares de receita no mundo
no comparativo com 2019 (um decréscimo de 49,1%). Observa-se todo este impacto pois
surtos de doengas infecciosas, como a COVID-19, afetam diretamente a industria do turismo
ao restringir a mobilidade humana, da qual esta industria ¢ muito dependente (YANG;
ZHANG; CHEN, 2020).

E além dos impactos ja destacados pelo WTTC (2021), a COVID-19 também tende a
alterar a dindmica de operagao do segmento turistico, onde Zenker e Kock (2020) citam a
mudan¢a no comportamento do turista, direcionando seu foco de destinos distantes para
domésticos; a mudanca na imagem do destino, com base em percepgdes de infraestrutura de
saide, seguranca ou outras associacdes prejudicadas pela COVID-19; a mudanca no
comportamento dos residentes, que podem se tornar menos receptivos aos turistas que chegam
e menos favoraveis ao desenvolvimento do turismo; ou a mudanga na industria do turismo no
lado empresarial, que necessitara desenvolver e colocar em pratica suas capacidades
inovadoras, desempenhar uma forte colaboragdo com sistemas externos, como os sistemas de
saide ou de emergéncia, e seguir os novos protocolos de operacdo demandados pela
pandemia e que podem se tornar exigéncias padrdo dos consumidores para o futuro.

De qualquer forma, mesmo sem considerar as novas exigéncias impostas pela
pandemia, algumas caracteristicas vislumbradas e inerentes ao proprio setor revelam muitas
outras adversidades que o turismo e seus interessados enfrentam. Por exemplo, com o amplo
predominio de micro e pequenas empresas (MPE) na cadeia produtiva do turismo — no Brasil
elas representam cerca de 95% do total segundo o Ministério do Turismo ou MTur (2020) —,
sdo evidenciadas questdes como a escassez de recursos (onde se incluem os financeiros),
como a falta de habilidades de gestdo e marketing, ou como falta de conhecimento do setor e
de visdo estratégica (TINSLEY; LYNCH, 2007; SEPPALA-ESSER; AIREY; SZIVAS,
2009). Zehrer (2009) ainda aponta que pequenas empresas do segmento do turismo tém que
lidar com desvantagens competitivas, que incluem economias de escala e escopo deficientes,
potencial minimo de diversificagdo e inovacao, e acesso limitado aos mercados de capitais.

Porém, o segmento turistico também precisa estar atento a outras tematicas, como o
turismo sustentavel, que pode ser uma ferramenta eficaz de gestdo de recursos naturais,
garantindo beneficios ndo s6 para a geracdo atual, mas também para as futuras, e a0 mesmo

tempo proporcionando elevados niveis de qualidade da paisagem, que ¢ um dos principais
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protagonistas do turismo (SGROI, 2020). Ou para as tendéncias observadas para o setor por
Ketter (2020), analisando a geracdo dos millenials', que sdo a busca por experiéncias pessoais
unicas e adaptadas aos interesses, personalidade e estilo de vida nicos do turista; o desejo por
novidades e atragdes fora do comum, como explorar um estilo de vida diferente, passar por
novas experiéncias, visitar novos lugares e adquirir novos conhecimentos; a preferéncia por
acomodacgdes alternativas, compartilhadas e mais econdmicas; e a demonstragdo de uma
jornada de viagem totalmente digital, desde o planejamento, o consumo e até no
compartilhamento da experiéncia turistica vivida.

Corroborando, Muthuraman e Al Haziazi (2019) destacam que a industria do turismo
enfrenta muitos desafios. Entre eles, um dos principais, ¢ a falta de sistemas inteligentes de
turismo que utilizem os recentes avancos na tecnologia da informag¢ao e comunicagdo (LIM;
MOSTAFA; PARK, 2017), agregando eficiéncia aos processos e melhorando a experiéncia de
consumo. Outro desafio ¢ fornecer servicos pessoais e em tempo real aos visitantes, e
interconectar todas as partes interessadas, a fim de compartilhar informacdes e conhecimentos
e tornar os destinos turisticos mais inteligentes (GAJDOSIK, 2018). Ainda ha o grande
desafio resultante das modificagdes no comportamento dos turistas por influéncia da
tecnologia da informacao e pela ampla difusdo do seu uso (MILLS; LAW, 2004).

Influéncia que ¢ cada vez mais significativa das tecnologias, que estdo suportando e
possibilitardao uma transformac¢ao profunda no turismo (e em praticamente todas as atividades
da sociedade). Sendo que, inclusive, o proprio impacto repentino da COVID-19, tdo grave e
urgente em todo o mundo, impulsionou a adog¢do de tecnologias, como a inteligéncia artificial,
a um nivel sem precedentes (FONG; DEY; CHAKI, 2020). De acordo com Schiopu et al.
(2016), este advento das novas tecnologias tem proporcionado uma série de mutacdes na
dindmica e na estrutura global de producdo e de consumo dos destinos, gerando aumento da
competicdo no mercado turistico, estimulando esforcos dos prestadores de servigos turisticos
para diversificar a sua oferta, por um lado, e para compreender as necessidades, mudando os
requisitos dos turistas, por outro lado.

As tecnologias, a internet e as plataformas da web fundamentaram mudangas na

dindmica como as empresas € os consumidores interagem no turismo, € na “forma como e por

! Uma pessoa nascida entre 1981 e 1996 é considerada um “millennial” (DIMOCK, 2019). De acordo com Ng e
Johnson (2015), os millenials, assim como qualquer geragao, receberam forte influéncia do ambiente em que
cresceram durante os seus anos de formacdo, impactando em seus valores, atitudes ¢ comportamentos, que
podem apresentar alguns padrdes repetitivos entre os seus membros.
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quem os produtos, servicos e experiéncias turisticos sdo projetados, criados e consumidos”
(NEUHOFER, 2016, p. 17). O surgimento de novas tecnologias da informacgao e a respectiva
mudanga no comportamento de compra dos turistas forgam os gestores turisticos a adotarem
novos processos, buscando uma melhor satisfacdo das necessidades de todos os interessados
(GAJDOSIK, 2018). Com base nas tecnologias inteligentes, o turismo estd caminhando para
uma nova era que inclui uma economia sob demanda e uma economia compartilhada (KOO et
al.,2016b).

Considerando toda essa complexa dinamica enfrentada pelo setor € o impacto
destacado das tecnologias, Jasrotia e Gangotia (2018) afirmam que ¢ necessario ser inteligente
para sobreviver na industria do turismo. E que a inteligéncia facilita a modelagem de
produtos, agdes, processos € servicos em tempo real, envolvendo simultaneamente diferentes
partes interessadas para otimizar o desempenho e a competitividade coletivos, e gerar
solugdes e valor para todos, estando fortemente baseada nas tecnologias.

Gautam et al. (2016) colaboram com este ponto de vista ao afirmar que a abordagem
tradicional da industria do turismo pode nao ser capaz de atrair o turista o suficiente para
reviver ou potencializar a economia. E, portanto, a realizag¢do do turismo inteligente habilitado
por meio de Tecnologias da Informagdo e Comunicacdo (TICs) ¢ uma intervencdao importante
e inovadora para a transformac¢do do turismo. Nessas circunstancias, o desafio ¢ a adocao de
tecnologias avangadas pelo setor, sendo o primeiro passo da migracao da industria do turismo
tradicional para a industria do turismo inteligente (HASSANNIA et al., 2019). Onde os
avancos tecnoldgicos tornam inteligentes os recursos turisticos (SHAFIEE et al., 2019).

Como paralelo a isso, Khan et al. (2017) destacam o fato de que governos de todo o
mundo, como, por exemplo, em Barcelona (Espanha) ¢ Dubai (Emirados Arabes Unidos),
estdo investindo fortemente em projetos de cidades inteligentes e que hd um interesse
crescente em aproveitar esses investimentos para fins turisticos. Cidades inteligentes
representam centros de conhecimento que gerenciam informagdo, tecnologia e inovagdo, no
intuito de alcangar gestdo eficiente, desenvolvimento sustentavel e uma melhor qualidade de
vida para os residentes (CARAGLIU; DEL BO; NIJKAMP, 2011). O que reforca a tendéncia
de agregar inteligéncia ao turismo, mas também exibe outras varidveis complementares que
podem ser igualmente trabalhadas e agregadas para a evolucao turistica.

Nessa conjuntura, o desenvolvimento de cidades inteligentes fundamenta o
surgimento do turismo inteligente (COCCHIA, 2014), sendo ele reconhecido, inclusive, como

um dos componentes importantes das cidades inteligentes (TRIPATHY et al., 2018). No
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entanto, uma grande diferenga entre as duas abordagens ¢ que as cidades inteligentes atendem
seus residentes, enquanto o turismo inteligente ¢ principalmente voltado para
visitantes/turistas. Em essé€ncia, as cidades inteligentes ¢ o turismo inteligente compartilham
infraestrutura, a0 mesmo tempo em que fornecem solugcdes para residentes e turistas (KHAN
etal.,2017).

Sendo que para que se atingir uma integracdo sustentada do segmento de tecnologia
da informacao com a industria do turismo, transformando-a ¢ modernizando-a, o turismo
inteligente se torna uma escolha inevitavel (MA; LIU; ZHANG, 2015). E, assim, um novo
modelo de turismo, inteligente, emerge como uma visao inovadora do setor, apoiada pelas
novas tecnologias digitais (e, em particular, as modveis), e orientada para melhorar e
simplificar a experiéncia turistica (BASILI; LIGUORI; PALUMBO, 2014), provocando uma
mudanga profunda na industria do turismo (LI et al., 2017) e conduzindo o setor para um
nivel mais maduro (KRISNA; HANDAYANI; AZZAHRO, 2019).

Devido ao turismo inteligente ser uma tendéncia definidora no turismo do século
XXI, indicando um rico campo de exploragdo tanto em abordagens tedricas quanto praticas
(GHADERI; HATAMIFAR; HENDERSON, 2018; PRADHAN; OH; LEE, 2018), com
grande potencial (GRETZEL, 2021), pesquisadores como Gretzel et al. (2015¢) e Palumbo
(2015) afirmam que este panorama estabelece a chamada era do turismo inteligente. Ou ainda
o turismo inteligente ¢ reconhecido como a segunda revolug¢do na industria do turismo — a
primeira revolucdo vem da internet (LIU; LIU, 2016).

Assim, a agregacdo de inteligéncia (ou “inteligenteizagdo™) serd outro avango
significativo apds a informatizacdo do turismo, e se tornara um novo catalisador para apoiar o
desenvolvimento do setor (LI et al, 2017), contemplando a gestdo do conhecimento
envolvido nos processos e respectivas abordagens de aprendizagem e evolugao organizacional
(DEL CHIAPPA; BAGGIO, 2015). Savi¢ e Pavlovi¢ (2018) também destacam que o turismo
inteligente € uma nova tendéncia na industria do turismo, baseada em uma forte infraestrutura
tecnologica, mas que combina a isso outros fatores, como infraestrutura fisica, capital
humano, social e empresarial, oferecendo condi¢des de criacdo de valor para as diferentes
partes interessadas.

Turismo inteligente que ¢ definido por Gretzel et al. (2015¢, p. 181) como:

2Liet al. (2017, p. 299) denominam o processo de “fourism smartization” ou, na tradugdo deste autor — mesmo

N

sem a identifica¢do de uma referéncia formal no idioma do portugués, a “inteligenteizagdo” do turismo.
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[...] o turismo apoiado por esforcos integrados em um destino para coletar e
agregar/aproveitar dados derivados de infraestrutura fisica, conexdes sociais, fontes
governamentais/organizacionais ¢ corpos/mentes humanos em combinagdo com o
uso de tecnologias avangadas para transformar esses dados em experiéncias no local
e propostas de valor de negocios com um foco claro em eficiéncia, sustentabilidade
e enriquecimento de experiéncias.

Li et al. (2017) complementam afirmando que o turismo inteligente envolve servigos
centrados nas necessidades dos turistas (o que interfere diretamente na sua satisfagdo),
aplicando o conceito de onipresenca, melhorando a gestio em diferentes niveis das
institui¢des de turismo, aumentando a eficiéncia operacional das empresas e diminuindo os
custos operacionais ¢ de marketing. Seguindo no lado empresarial, o turismo inteligente
permite novas maneiras de gerenciar os fluxos turisticos, melhores servigos, novos modelos
de publicidade (GRETZEL; ZHONG; KOO, 2016; LEE; ZACH; CHUNG, 2021) ¢ novos
empreendimentos colaborativos baseados em servicos em nuvem e dados abertos (GRETZEL
et al. 2015¢c; GRETZEL; ZHONG; KOO, 2016; XIANG; FESENMAIER, 2017; BUHALIS;
LEUNG, 2018) para inovar além dos limites tradicionais da industria (GRETZEL; ZHONG;
KOO, 2016), reforcando a competitividade do negdécio (BUHALIS; LEUNG, 2018) e
evoluindo a experiéncia turistica (GRETZEL et al. 2015c). Surgindo, assim, os negocios
turisticos inteligentes.

Fundamentado nestes atributos, o conceito de turismo inteligente ingressou no
espectro de governos € do meio empresarial, e vem acompanhado da busca pelo
desenvolvimento de dispositivos, servigos e destinos turisticos — todos eles — inteligentes
(FEMENIA-SERRA; NEUHOFER, 2018). Quando a aplicagdo do turismo inteligente ¢
focada nos destinos, hé a transformacao desses em destinos turisticos inteligentes (BUHALIS;
AMARANGGANA, 2014), que também sao vistos como casos especiais de cidades
inteligentes, aplicando os seus principios a areas urbanas ou rurais e ndo apenas considerando
os residentes, mas também os turistas em seus esforcos para apoiar a mobilidade,
disponibilidade e alocagdo de recursos, sustentabilidade e qualidade de vida/visita, bem como
envolvendo experiéncias inteligentes de turismo (GRETZEL; ZHONG; KOO, 2016).
Importante evidenciar que, ao aplicar o conceito de inteligéncia para atender as necessidades
dos viajantes antes, durante e depois da viagem, os destinos podem aumentar seu nivel de
competitividade (BUHALIS; AMARANGGANA, 2014).

E estes atributos ou beneficios do turismo inteligente também podem ser estendidos a
outros niveis, como o das cidades (LEE; HUNTER; CHUNG, 2020), o regional (PRIANO;
ARMAS; GUERRA, 2016) ou na abordagem de ecossistema (GRETZEL et al., 2015d).
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Todos estes movimentos, niveis e desdobramentos do turismo inteligente possuem o propodsito
de atender satisfatoriamente um novo turista, o turista inteligente®. Este que pode ser descrito
como um turista exigente e bem-informado, interessado na sustentabilidade e na
responsabilidade do destino que visita, que quer interagir com o destino e, devido ao seu
engajamento, ele proprio torna-se cocriador e copromotor do destino (GAHR; RODRIGUEZ;
HERNANDEZ-MARTIN, 2014). O turismo inteligente transforma os turistas em
participantes inteligentes e ativos na produ¢do de um produto turistico (SAVIC; PAVLOVIC,
2018).

E, neste contexto, o turismo inteligente, em todos os seus niveis, recebe um interesse
crescente no proprio setor € no meio académico (DEL CHIAPPA; BAGGIO, 2015; PARK et
al., 2016; TRAN; HUERTAS; MORENO, 2017; LIM; BABA; IIJIMA, 2019; GRETZEL,
2021). Porém, existem muitos desafios que estdo sendo enfrentados nas tentativas de
implementagdo e aplicacdo de todo o potencial desse paradigma, principalmente ligados com
questdes tecnoldgicas (CIZEL; AJANOVIC, 2019). Somando-se a isso, a medida em que a
aten¢do ao turismo inteligente aumenta (YE; YE; LAW, 2020), também se tornam mais
nitidas todas as caréncias ou necessidades que podem ser trabalhadas para que a abordagem
potencialize, de fato, o setor do turismo e os seus interessados, ja que se vislumbra, segundo
Vargas-Sanchez (2016) e Gretzel e Scarpino-Johns (2018), ainda estar na vanguarda do
desenvolvimento e da compreensao total do turismo inteligente.

No meio académico, mesmo que a literatura sobre o turismo inteligente e suas
ramificagdes esteja crescendo (GHADERI; HATAMIFAR; HENDERSON, 2018), e apesar da
alta qualidade de alguns estudos publicados sobre o tema, existem muitas oportunidades para
aumentar o conhecimento na area (SHAFIEE et al., 2019), j4 que a pesquisa de turismo
inteligente ainda ¢ vista como escassa (DiAZ; ESTEBAN; ANDREU, 2019) ou “estando na
sua infancia” (LEE; ZACH; CHUNG, 2021, p. 27). Seja pelo relato da falta de pesquisas,

tanto conceituais como empiricas, para uma melhor compreensao do fendmeno (GRETZEL et

3 O turista inteligente, que é discutido e definido de maneira mais profunda no tépico 2.2.3.2, é aquele viajante
que, entre outros comportamentos e demandas, enquanto vivencia a sua experiéncia turistica e objetiva por
solugdes personalizadas, se utiliza de solugdes tecnoldgicas, estando conectado e compartilhando dados, e
valorizando atributos, por exemplo, da sustentabilidade, da acessibilidade e da seguranca. Porém, o turista que
ndo se encaixa neste perfil ndo é denominado na literatura afim como “burro” (ou qualquer antdnimo da
inteligéncia), numa logica que se pretende explicitar também nesta pesquisa quando se falar do turista
inteligente. A inteligéncia em questdo esta principalmente ligada a aplicagdes tecnologicas, e a ndo adogdo das
mesmas ndo denota, e nem denotard neste trabalho, que um individuo ¢ “burro” ou qualquer outro sinénimo
deste termo.
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al., 2015a; KOO et al., 2016a; VARGAS-SANCHEZ, 2016; WANG et al., 2016; GRETZEL;
SCARPINO-JOHNS, 2018; XIANG, 2021), ou pelo destaque de que a maioria dos estudos
adota métodos qualitativos — onde se visualiza que os métodos quantitativos de pesquisa nao
receberam muita atencao na literatura sobre turismo inteligente (ZHANG et al., 2019).

Gretzel et al. (2015¢) e Xiang (2021) enfatizam que as pesquisas na area do turismo
inteligente continuam muito limitadas e, principalmente, fornecem estudos de caso de
iniciativas existentes, indo pouco além disso. Ou ainda ¢ observado que faltam pesquisas que
analisem o conceito de turismo inteligente do ponto de vista técnico (BOSNJAK; SLADIC;
LUBURIC, 2017), com orientagdes concretas de como alcancar o desenvolvimento do
turismo inteligente (GRETZEL, 2021); bem como os estudos sobre o sistema de servigo
publico de turismo inteligente, a plataforma de servigo publico de turismo inteligente e os
negocios turisticos inteligentes sdo os mais limitados (ZHANG et al., 2019), levando em
conta que a literatura foca principalmente no nivel de destino (GRETZEL, 2018).

Também ¢ destacado por Gretzel (2018) a necessidade por indicadores de turismo
inteligente para que os esforcos de desenvolvimento possam ser avaliados adequadamente.
Portanto, o estabelecimento de uma agenda de pesquisa ¢ fundamental para preencher as
muitas lacunas presentes neste novo campo de estudo (VARGAS-SANCHEZ, 2016). Porém,
a pesquisa ainda falha amplamente em reconhecer a oportunidade que o turismo inteligente
oferece como uma ferramenta para orientar a previsao do futuro do turismo (GRETZEL; DE
MENDONCA, 2019).

Na prética, de acordo com Gretzel ef al. (2015c), o inteligente ou smart também se
tornou um conceito muito impreciso, € muitas vezes utilizado para impulsionar agendas
politicas especificas e vender solugdes tecnoldgicas. O que € igualmente visualizado no caso
do turismo inteligente, sendo frequentemente utilizado em iniciativas de dados abertos ou para
projetos bastante triviais, como a promocdo de wi-fi gratuito ou o desenvolvimento de
aplicativos moveis. Embora essas tecnologias e novas abordagens de coleta, gerenciamento e
compartilhamento de dados sejam importantes trampolins na implementacdo do turismo
inteligente, elas ndo fornecem a imagem completa do que ele abrange (GRETZEL et al.,
2015c¢). Xiang, Tussyadiah e Buhalis (2015) complementam expondo que, as vezes, o turismo
inteligente € entendido erroneamente como algo restritamente relacionado a adogdo e o uso de
tecnologia nas ofertas de turismo ou considerando a tecnologia como o Unico impulsionador

de objetivos de inovacao.
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Em vez disso, deve-se perceber que a era do turismo inteligente ndo ¢ a chamada
normalizac¢do turistica tradicional e a simples integracdo da industria do turismo com a
tecnologia, tendo sim foco no desenvolvimento futuro, na promogao de valor e na estratégia
de desenvolvimento (YONG; HUI-YING, 2013). O turismo inteligente deve ser visto como
uma mentalidade ou filosofia de desenvolvimento e gestdo do turismo, com implicagdes
maiores para a governanga ¢ a orientacdo estratégica do destino turistico (GRETZEL, 2018),
envolvendo a gestdo e a governanga das organizacdes ¢ da cidade (LEE; ZACH; CHUNG,
2021).

Além do mais, a intengdo de trabalhar com o turismo inteligente pode ser prejudicada
por questdes mundanas, como a falta de recursos (tempo e dinheiro, por exemplo) necessarios
para colocar as diretrizes da abordagem em pratica (LIBURD; NIELSEN; HEAPE, 2017). As
empresas de turismo que ja estdo atrasadas em relagdo aos desenvolvimentos digitais podem
ficar ainda mais atrasadas quando o turismo inteligente for implementado em seus destinos
(GRETZEL et al., 2015b; CIZEL; AJANOVIC, 2019). Soma-se a isso tudo o fato de que, de
acordo com pesquisa realizada por Ballina (2020) com 133 gerentes de empresas turisticas
que participaram da Feira Internacional de Turismo (FITUR) na sua edigdo de 2019, o setor
empresarial permanece em seu comportamento mais tipico por ndo entender o
desenvolvimento do turismo inteligente como algo critico para o seu negocio.

Nao obstante, embora o valor ofertado aos turistas por meio das experiéncias
inteligentes esteja no centro dos projetos de turismo inteligente, também nao esta claro como
as empresas de turismo poderdo monetizar o turismo inteligente em modelos de negdcio
(GRETZEL et al., 2015b; GRETZEL et al., 2015¢c; KOO; PARK; LEE, 2017; TSAIH; HSU,
2018). O que denota mais pesquisas do ponto de vista organizacional e gerencial, além de
investigagdes conceituais e empiricas sobre a economia do turismo inteligente (GRETZEL et
al., 2015c), até porque o turismo inteligente precisa do desenvolvimento de negodcios
inteligentes (BALLINA, 2020).

Além disso, se compreende que a implementacdo efetiva de projetos de turismo
inteligente, pelo menos nos estagios iniciais, demanda a participa¢do do poder publico, onde o
governo formula e promulga algumas politicas e documentos relevantes que promovem,
orientam e regulam a constru¢do do turismo inteligente (JIANG, 2018). Até porque ele
oferece ideias inovadoras para os governos desenvolverem ainda mais o turismo (ZHANG;

CHEUNG; LAW, 2018), bem como o componente de negbcios turisticos inteligentes
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demanda colaboragdo publico-privada, onde os governos se tornam mais abertos ¢ focados na
tecnologia como fornecedores de infraestrutura e dados (GRETZEL et al., 2015c¢).

Com isso, o papel do gerenciamento inteligente dos destinos ¢ influenciar o poder
publico e/ou patrocinar o desenvolvimento da infraestrutura de turismo inteligente; curar e
gerenciar dados dos sistemas inteligentes; facilitar o desenvolvimento e a aceitacdo de
aplicativos relacionados ao turismo inteligente no ecossistema de negocios digitais, para
apoiar os turistas em aprender e consumir experiéncias inteligentes; e, finalmente, vincular o
turismo inteligente a qualidade geral de vida e aos objetivos de desenvolvimento da
sustentabilidade (GRETZEL; HAM; KOO, 2018). No entanto, ainda se observa que as
solugoes inteligentes, como o destino, tendem a ser mais baseadas no impulso privado do que
no poder publico (IVARS-BAIDAL et al., 2017).

Apesar de todas as necessidades descritas para o efetivo desenvolvimento do turismo
inteligente, Gretzel et al. (2015¢) enfatizam que ele também promete um cenario
incrivelmente promissor, proporcionando espagos de convivéncia mais convenientes, Seguros,
emocionantes ¢ sustentaveis para moradores e turistas; experiéncias de turismo mais
personalizadas e, portanto, mais relevantes; e oportunidades ainda maiores para novos
servigos, modelos de negocios € mercados. Entre as novas oportunidades de negocios, que
contemplam todo o setor do turismo, citam-se topicos como mobilidade, seguranca, saude,
cultura, eficiéncia energética, etc. (DE AVILA MUNOZ; SANCHEZ, 2013).

De todo este panorama, tem-se o turismo inteligente como poderoso motivador e
catalisador para a mudanca, prometendo, inclusive, uma oportunidade Unica de renovagao
apos crises, como a gerada por pandemias (GRETZEL, 2021). Nesse contexto, governos €
empresas em todo o mundo estao impulsionando fortemente a agenda do turismo inteligente e
investindo em iniciativas afins (LEE; ZACH; CHUNG, 2021).

Até porque o turismo, sem a aplicacdo da abordagem inteligente, mesmo com o seu
antecessor turismo eletronico (ou e-turismo) (BULTI; RAY; BHUYAN, 2019), que agrega
uma digitalizagdo aos processos turisticos (KAZANDZHIEVA; SANTANA, 2019), nao
responde por completo as demandas ligadas as proprias tecnologias, como a integragdo do
fisico com o digital para atender a um turista que busca experiéncias inovadoras e
personalizadas, e sobre o uso colaborativo e combinado destas tecnologias para uma melhor
previsdo e gestdo da demanda turistica (GRETZEL et al., 2015¢). Ou ainda ndo atende
plenamente as demandas de sustentabilidade que sdo impostas pela sociedade e pelo proprio

meio ambiente (YALCINKAYA; ATAY; KORKMAZ, 2018), nem as questdes de



31

acessibilidade (LOPEZ DE AVILA et al., 2015), mobilidade (LAMSFUS et al., 2015) ou
seguranca dos turistas e dos proprios residentes (HERRERO CRESPO; SAN MARTIN
GUTIERREZ; GARCIA DE LOS SALMONES SANCHEZ, 2019).

Todavia, e sintetizando o contexto apresentado, a industria do turismo, que enfrenta
desafios histoéricos e inerentes as suas caracteristicas estruturais (como a predominancia de
pequenos negocios, destacada pelo MTur (2020)) e funcionais (citando como exemplo as
condi¢gdes acima mencionadas segundo Zehrer (2009)), encontra ou encontrara no turismo
inteligente mais um relevante desafio imposto a sua dindmica operacional. Seja porque os
negocios turisticos podem ficar ainda mais atrasados, por exemplo em desenvolvimentos
tecnologicos, quando o turismo inteligente for implementado em seus destinos (GRETZEL et
al., 2015b; CIZEL; AJANOVIC, 2019), ou porque nao visualizam o desenvolvimento deste
turismo inteligente como algo critico para o seu negocio (BALLINA, 2020).

Seguindo, visto que o turismo inteligente ¢ tido como uma escolha inevitavel (MA;
LIU; ZHANG, 2015), uma tendéncia de futuro para a indéstria do turismo (SAVIC;
PAVLOVIC, 2018), sendo trabalhado nas politicas piblicas em diversos paises, como no
Brasil (MTUR, 2021c) e na Espanha (ESPANHA, 2020), e em expansdo para outras
localidades (ESPANHA, 2021), principalmente sob o enfoque dos destinos turisticos
inteligentes, impde-se que os negocios turisticos ja precisem ou precisardo, mais cedo ou mais
tarde, considerar o turismo inteligente em suas estratégias. Nao obstante, o proprio turista
inteligente também indica demandar experiéncias turisticas baseadas no turismo inteligente
(FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019).

E como a literatura (cientifica ou técnica) sobre a aplicagdo do turismo inteligente em
negdcios turisticos ¢ ainda incipiente (ZHANG ef al., 2019) e nem se ha a compreensao sobre
como o turismo inteligente afeta estes negocios (MEHRALIYEV et al., 2020), o desafio para
os empreendimentos turisticos ¢ ainda maior. Até porque nio existem diretrizes abrangentes e
sistematizadas sobre que praticas podem ser adotadas por estes negocios para atenderem as
demandas do turista inteligente, estarem alinhados aos projetos, predominantemente, de
destinos turisticos inteligentes, e corresponderem ao caminho futuro tendenciado ao turismo
inteligente. Tampouco, ndo hd uma maneira consolidada de ponderar a ocorréncia destas
praticas, visando balizar os rumos dos negdcios para o turismo inteligente.

Em um quadro que fundamenta a seguinte pergunta norteadora desta pesquisa:

“Como verificar a ocorréncia de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos?”.
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1.2 OBJETIVOS

Com base na problematica e na pergunta de pesquisa apresentadas, sao estabelecidos

0 objetivo geral e os objetivos especificos.

1.2.1 Objetivo Geral

Propor um método para a avaliacdo de praticas do turismo inteligente em negocios

turisticos.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Mapear as dimensdes que compdem o turismo inteligente, em seus diferentes
niveis.

b) Identificar as dimensdes do turismo inteligente que sejam aplicdveis em
negocios turisticos.

c) Desenvolver um instrumento pautado em dimensdes do turismo inteligente
para a avalia¢do dos negocios turisticos.

d) Verificar a validade de conteido do instrumento com especialistas em
turismo inteligente.

e) Estabelecer os processos da avaliagdo do turismo inteligente em negdcios
turisticos.

f) Realizar a prova de conceito do método proposto.

1.3 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA

A contribuicdo desta pesquisa apresenta reflexos diretos no meio académico € no
meio empresarial do turismo, porém ainda estendendo estes reflexos indiretamente a todo o
setor turistico e para outros setores afetados direta ou indiretamente. Iniciando pela
perspectiva da academia, se vislumbra um relevante avanco no desdobramento tedrico e
pratico do turismo inteligente, em consonancia com as caréncias cientificas anteriormente
relatadas nesta tese, por exemplo, por Koo et al., (2016a) e por Wang et al. (2016). O que se

soma com a fala de GajdoSik (2019a) sobre a necessidade de académicos e profissionais
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garantirem que o turismo inteligente crie, capture e entregue valor nos contextos economico,
social e ambiental.

A pesquisa também compreende uma evolucdo no entendimento dos negocios
turisticos inteligentes, que sdo apontados por Zhang et al. (2019), Ballina (2020) e Mehraliyev
et al. (2020) como um dos niveis com estudos mais limitados dentro do turismo inteligente.
Além disso, Mehraliyev et al. (2020) enfatizam que os efeitos positivos e negativos do
turismo inteligente nas empresas, bem como a sua ado¢ao, devem ser o foco de pesquisas
futuras. Estes pontos evidenciam importantes avangos tedrico-cientificos na area do turismo,
ainda mais por se considerar a imersdo do setor na chamada, por Palumbo (2015), era do
turismo inteligente.

Turismo inteligente este que vem ganhando popularidade a nivel mundial de acordo

com dados do Google Trends (2022), exibidos no Grafico 1.

Grafico 1 — Evolug¢io no interesse relativo das pesquisas no Google por “smart tourism” *
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Fonte: Elaborado pelo autor de acordo com Google Trends (2022)

4 A configuragdo de busca dos dados no Google Trends seguiu os seguintes critérios: * abrangéncia geografica -
todo o mundo; « periodo temporal - de 01/01/2010 a 31/07/2022; * categorias tematicas - todas; * tipo de pesquisa
- pesquisa na web. Depois de realizada a busca, houve o download dos dados gerados pela ferramenta, que
forneceu indices mensais de popularidade do termo buscado. Estes indices mensais compuseram o calculo de
uma média anual da popularidade, que esta, ano a ano de 2010 a 2022, evidenciada no Grafico 1.
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Isso porque neste Grafico 1 ¢ observado um aumento substancial na popularidade
relativa do termo em inglés (“smart tourism”), ao se levar em consideragdo todo o periodo
demonstrado, de 01/01/2010 a 31/07/2022. Ainda segundo o Google Trends (2022), para a
compreensdo da escala do grafico, um valor de 100 representa o pico de popularidade de um
termo; um valor de 50 significa que o termo teve metade da popularidade; e, por fim, uma
pontuagdo de 0 significa que ndo havia dados suficientes sobre o termo.

O Grafico 1 também permite evidenciar que o termo “smart tourism” parte de uma
popularidade relativa mundial de valor baixo no ano de 2010, para depois manter um ritmo
praticamente constante de crescimento (exceto pelas pequenas quedas nos anos de 2011 e
2014), até chegar no seu pico, em 2019, num indice de aproximadamente 50 dessa
popularidade. Nos anos de 2020 e 2021 somaram-se quedas na popularidade, mas, em 2022,
houve crescimento que trouxe o indice para proximo de 50 novamente.

E, nesta conjuntura, os dados do Grafico 1 reforcam a perspectiva sobre o potencial
do turismo inteligente, indicando uma alta tendéncia de busca pelo assunto, e reforgando as
necessidades e/ou oportunidades para se desenvolver abordagens que sustentem abrangentes e
efetivas contribuicdes deste turismo inteligente ao setor turistico e aos demais interessados.

De modo complementar, o comportamento histérico das publicagdes cientificas
sobre turismo inteligente também contribui para essa énfase dada ao mesmo, como se pode
observar no Grafico 2, que ¢ oriundo de buscas realizadas nas bases de dados da Scopus e da
Web of Science’. E possivel visualizar um crescimento consideravel e constante nas
publicacdes a partir do ano de 2013, indicando uma grande tendéncia no estudo e no

desenvolvimento do turismo inteligente.

5 A string de busca utilizada na Scopus foi “TITLE("smart tour®")”. Ja, na Web Of Science, foi “TI=("smart
tour*")”, considerando todas as bases de dados dessa plataforma. Também foi delimitado o recorte temporal até
2021. A estratégia, com énfase nos titulos dos estudos, foi utilizada devido ao entendimento de que os tdpicos
centrais da pesquisa devem ser apresentados no titulo. Nao houve mais nenhuma delimitagdo na busca
(geografica, area do conhecimento, etc.). Ha diversas pesquisas publicadas em ambas as plataformas, portanto os
resultados sdo apresentados individualmente (por base) no grafico.
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Gréfico 2 — Histdrico da producao cientifica sobre turismo inteligente
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Fonte: Elaborado pelo autor de acordo com Scopus (2022a) e Web of Science (2022a)

Com base neste Grafico 2, ainda se compreende que o turismo inteligente representa
um topico de pesquisa muito recente e, a0 mesmo tempo, com muito destaque devido ao
intenso crescimento observado na ultima década, o que também ¢ destacado por Gajdosik
(2019a). Por ser um tema recente, ha a perspectiva que se tenha muito que evoluir no seu
desdobramento cientifico e pratico. Por evidenciar um crescimento tdo marcante na
quantidade de pesquisas sobre o turismo inteligente, ha o entendimento de que muito ¢
esperado do assunto ou que muito ja se esté realizando por meio das suas aplica¢des praticas.

Quanto ao meio empresarial do turismo, entende-se que a presente pesquisa pode
colaborar com o desenvolvimento pratico dos negdcios turisticos inteligentes, servindo como
uma espécie de receitudrio de praticas inteligentes para organizagdes. Efetivos negdcios
turisticos inteligentes também tendem a ofertar solugdes mais assertivas e personalizadas para
o turista (GRETZEL et al., 2015c), proporcionando uma melhor experiéncia de consumo
(BUHALIS; AMARANGGANA, 2015), além de contribuir para o desenvolvimento do
destino, da regido ou do ecossistema turistico inteligente. Dessa forma, o desenvolvimento
dos negdcios pode gerar diferentes ganhos na sua localidade, como gera¢do de empregos e
renda, oferta de solucdes para as necessidades dos seus moradores e visitantes, bem como
podendo contribuir em demandas ambientais, culturais e sociais do seu meio.

A agregacao de inteligéncia aos negdcios também indica ganhos tanto em processos

como em resultados empresariais. Onde se citam os exemplos da cooperacdo entre empresas
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ou com instituicdes para o compartilhamento de dados e de recursos (XIANG;
FESENMAIER, 2017), gerando uma melhor compreensdo da demanda turistica e uma
respectiva oferta de servigos mais alinhada a isso; da aplicagdo de novos modelos de
promocao turistica (GRETZEL; ZHONG; KOO, 2016), revelando maior assertividade na
obtencdo da atencdo do turista e na experiéncia de consumo (desde o digital até o fisico); ou
das intervengdes nas rotinas de fornecimento e consumo de produtos e servigos turisticos
(KOO; PARK; LEE, 2017), agregando eficiéncia, proporcionando maior produtividade e até
redugdo de despesas vinculadas.

Indiretamente, as contribui¢des desta pesquisa se justificam pela transversalidade do
setor de turismo, o que significa que cada a¢do pode causar um efeito domind em muitos
setores (DE AVILA MUNOZ; SANCHEZ, 2013). Koo, Mendes Filho e Buhalis (2019)
complementam apontando que o turismo inteligente fornece insights praticos para todas as
partes interessadas, incluindo consumidores de turismo; moradores locais; governos
municipais, provinciais € nacionais; autoridades de planejamento urbano, regional e turistico;
organizagoes de gerenciamento de destino (ou Destination Management Officers — DMOs);
intermediarios de turismo, como agéncias de viagens e operadores turisticos; organizagdes de
hospitalidade, lazer e patrimonio cultural; empresas e instituigdes em geral; e academia. Nesse
sentido, a competitividade proporcionada pelo turismo inteligente pode gerar, por exemplo:
para agéncias de viagens o desenvolvimento de novas vantagens competitivas € o
fortalecimento da sua competitividade existente; para empresas do setor de tecnologia da
informagdo a ampliacdo da sua area de negocios; e para o governo, pode tornar seu pais um
destino mais atraente (BOES; BUHALIS; INVERSINI, 2015).

No caso especifico dos players do setor publico, exemplificados pelos DMOs, que
muitas vezes atuam como orquestradores das interagdes entre atores de um ecossistema
turistico inteligente por meio da tecnologia (ARENAS; GOH; URUENA, 2019; FEMENIA-
SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019), o turismo inteligente ainda suporta
diferentes contribuigdes. Como a utilizagdo por estes players dos dados coletados no
ecossistema inteligente para melhorar o planejamento futuro dos proprios servicos de turismo
inteligente e para a maior satisfagdo do turista (PRADHAN; OH; LEE, 2018); o uso desses
mesmos dados para os DMOs tomarem decisdes em tempo real e se adaptarem muito
rapidamente as mudangas no ambiente (GAJDOSIK, 2018); para os DMOS contribuirem na
oferta de experiéncia em um destino pela aplicagdo de suas tecnologias inteligentes

(FEMENIA-SERRA; NEUHOFER, 2018); para a proposi¢dao de valor durante todas as fases
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da viagem, com base na personaliza¢do e no enriquecimento da experiéncia (GAJDOSIK,
2019a), entre outros beneficios. Neste panorama, no ecossistema de turismo inteligente, o
setor publico torna-se vital na organizacao de recursos para o desenvolvimento de projetos de
turismo inteligente (ARENAS; GOH; URUENA, 2019).

Trazendo para a realidade brasileira, o setor publico, inclusive, apresenta algumas
iniciativas que visam promover o turismo inteligente pelo pais. Como consta no “Plano
Nacional de Turismo” para o quadriénio de 2018 a 2022, que ¢ um instrumento que estabelece
diretrizes e estratégias para a implementacao da politica nacional de turismo, com o objetivo
de ordenar as agdes do setor publico, e orientar o esfor¢co do Estado e a utilizagdao dos recursos
publicos para o desenvolvimento do turismo (MTUR, 2018).

Neste Plano, o MTur (2018, p. 103 e 104) definiu como uma de suas propostas
estratégicas a a¢cdo de “estimular o desenvolvimento de destinos turisticos inteligentes”, onde
destaca que a mera aquisi¢do e aplicacdo de tecnologia nao transforma um destino em

3

inteligente, demandando que seja acompanhada de “um processo de transformacdo das
politicas publicas voltadas ao desenvolvimento do turismo, da mudanga da cultura
empresarial, do incremento da capacidade de absor¢do da inovagdo e da geracdo de novos
negdcios”. Além disso, o Plano realca a necessidade da pactuagdo entre agentes publicos,
privados e instituicdoes de pesquisa e ensino para o desenvolvimento da estratégia a nivel
nacional.

Destes pontos, percebe-se claramente a releviancia do componente de negdcios na
estruturagao do turismo inteligente, bem como a contribui¢do que a presente tese pode agregar
a este proposito. Ainda se complementa ao Plano Nacional de Turismo o “Programa Investe
Turismo”, desenvolvido em parceria do MTur com o Sebrae e a Embratur (ou Agéncia
Brasileira de Promocgao Internacional do Turismo), € que visa promover a convergéncia de
acOes e investimentos para acelerar o desenvolvimento, gerar empregos € aumentar a
qualidade e competitividade no turismo brasileiro (MTUR, 2019). Programa que, além disso e
mais uma vez conforme o MTur (2019), possui como uma de suas metas o estabelecimento de
diretrizes para o desenvolvimento de destinos turisticos inteligentes, envolvendo indicadores
para negocios sustentaveis. O que também revela proximidade com as entregas que a presente
tese se propde a cumprir.

Outro complemento ao Plano Nacional de Turismo ¢ o projeto “Destinos Turisticos
Inteligentes (DTI)” (MTUR, 2021c), do proprio governo federal brasileiro, por meio da

Céamara do Turismo 4.0 (MTUR, 2021a), em parceria com dez municipios brasileiros ou
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destinos-piloto, como Floriandpolis (em SC) e Curitiba, no estado do Parana (PR) (MTUR,
2021d). Este projeto objetivou trabalhar, durante o ano de 2021, uma metodologia para
destinos turisticos inteligentes adaptada a realidade brasileira, mas baseada na desenvolvida
pela Sociedad Mercantil Estatal para la Gestion de la Innovacion y las Tecnologias
Turisticas (SEGITTUR). Entre os resultados vislumbrados estdo a melhoria dos atrativos e
servigos turisticos, de modo a oferecer uma experi€ncia mais inteligente, criativa e interativa
com os turistas (MTUR, 2021c); ou seja, relacionando os negocios turisticos com o turismo
inteligente, e se aproximando do propdsito da presente pesquisa, além de envolver amostra
territorial, em parte, similar (via Floriandpolis).

Numa realidade geografica ainda mais proxima da desta tese, a Federagdo das
Industrias do Estado de Santa Catarina (FIESC), em conjunto com outras instituigdes, como o
Sebrae e a Federagdo do Comércio de Bens, Servigos e Turismo (FECOMERCIO), estas
também no seu nivel estadual de Santa Catarina (SC), e com o suporte de pesquisadores,
conceberam o relatério denominado de “Rotas Estratégicas Setoriais para a Industria
Catarinense 2022 — Turismo”. Este relatorio teve o objetivo de estabelecer uma rota
estruturante para o setor, contemplando as particularidades de cada regido de SC, suas
vocagdes e desafios, de modo a construir os pilares de uma nova visdo sobre o destino
turistico (FIESC, 2016).

E a metodologia utilizada para a formatagcdo dessa rota foi baseada em seis eixos
estratégicos estabelecidos para destinos turisticos inteligentes por De Avila Mufioz e Sanchez
(2015), sendo que um desses eixos ¢ focado na promog¢do da competitividade das empresas.
Dentre as agdes propostas pela Rota para o turismo, ha, por exemplo, a aplicagdo de
ferramentas de gestdo para a medi¢ao da qualidade do servigo turistico, € a implementagao da
filosofia de destino turistico inteligente para o estado de SC (FIESC, 2016). A¢des estas que,
juntamente com o eixo focado no meio empresarial e o pano de fundo do destino turistico
inteligente, trazem mais corpo para justificar a realizagdo desta tese, que pode contribuir com
os pontos detalhados. Além disso, cabe destacar que os horizontes temporais, tanto da Rota
proposta pela FIESC (2016) quanto do Plano proposto pelo MTur (2019), envolvem o periodo
de desenvolvimento da presente pesquisa.

Com este quadro exposto, bem como considerando a ja mencionada relevancia do
turismo em diferentes atributos para sociedades, regides e paises, justifica-se a realizagdo
desta pesquisa para o cumprimento de todos os avancgos cientificos, mercadoldgicos e praticos

presumidos de uma maior compreensdo da dindmica operacional dos negocios turisticos
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inteligentes. Da mesma forma, toda a conjuntura desfavoravel aos empreendimentos de
turismo (em sua maioria micro € pequenas empresas, com diferentes limitacdes estruturais e
operacionais) pode encontrar uma solu¢ao de desenvolvimento sustentavel com o suporte do

turismo inteligente.

1.4 ORIGINALIDADE

A originalidade desta tese pode ser evidenciada com relagdo a quatro pontos: o tema
da pesquisa; a abordagem tedrico-pratica e multidimensional do constructo turismo
inteligente; sobre o método gerado, e inclui o instrumento®, de avaliacio dos negdcios
turisticos pautando-se no turismo inteligente; e em relagdo ao diagnostico viabilizado para
negocios turisticos, evidenciando a situacdo empresarial e oportunidades de intervencao, tanto
para o cumprimento de parametros do turismo inteligente como para a respectiva melhora no
desempenho dos negdcios.

Assim, inicialmente, quando se realiza busca nas bases de dados Scopus e Web of
Science tendo agora o foco no componente de negdcios do turismo inteligente’, é possivel
evidenciar pesquisas ainda escassas, contemplando um total de cinco producdes intelectuais
até agosto de 2022 (ja sem repetidas), como se observa no Quadro 1. Isso que a busca
realizada envolveu uma ampla diversidade de termos em inglés que podem abarcar a

denominacdo de um negocio turistico, como business, enterprise € outros.

¢ O termo instrumento ¢ utilizado genericamente nesta tese para descrever o questionario desenvolvido.

7 Estas buscas repetiram algumas das configuragdes bésicas utilizadas para aquelas que fundamentaram o
Grafico 2, porém tendo alteracdo, por exemplo, no fato de considerar as publicagdes até agosto de 2022 (dois
anos e oito meses além da revisdo integrativa que ¢ apresentada nos capitulos 3 e 4 desta tese), e 0s respectivos
ajustes nas strings. Para a Scopus a string foi: “TITLE("smart tour*") AND (TITLE(business*) OR
TITLE (enterpr*) OR TITLE(firm*) OR TITLE(undertaking®) OR TITLE(compan*) OR TITLE(corporat*))”. Na
Web of Science: “TI=("smart tour*") AND (TI=(business*) OR TI=(enter*) OR TI=(firm*) OR
TI=(undertaking*) OR TI=(compan®) OR TI=(corporat*))”. Dos resultados que as buscas apresentaram, foram
selecionados para o Quadro 1 somente aqueles que efetivamente contemplavam o contexto de um negocio
turistico inteligente.
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Quadro 1 — Histérico da produgdo cientifica sobre negdcios turisticos inteligentes

Ano Obra Autor Base Sintese
. Esta obra ¢ um editorial que apresenta
Smart tourism: . . ~ .
. Chulmo Koo Scopus | uma matriz com classificacdo para tipos
Traveler, business, . . . :
2017 o Jaehyun Park Web of de negocios turisticos inteligentes
and organizational . e . ;
. Jae-Nam Lee | Science | segundo os critérios de “intensidade do
perspectives . » e - : »
conhecimento” e “velocidade ambiental”.
Trabalho explorou um modelo de
An Exploratory Study b ~
plataforma de viagens para a expansao de
of the Travel negocios turisticos inteligentes
Platform Model for .| Web of & . & ;
2019 . Jae-Woo Choi . apontando a necessidade de neste
the Expansion of the Science .
. processo envolver tecnologia de ponta e
Smart Tourism . -
. um modelo de negdcios de plataforma de
Business . . .
viagens customizado para o turista.
A obra é um editorial que apresenta uma
Introduction: Smart edicao de artigos que tratam de temas que
tourism businesses Valter Cantino sdo compreendidos como ligados aos
(sustainability, Elisa Giacosa | Scopus | negocios turisticos inteligentes. Porém,
2019 measurability, Simona Alfiero | Web of | em nenhum dos artigos relacionados
awareness, Riad Shams Science | identificou-se o critério de mencionar o
recognition, & Alberto Ferraris termo "negocio turistico inteligente" ou
technology) sinénimos em seus titulos - critério
adotado na sele¢do das obras nesta tese.
Fundamentando-se em pesquisa com 133
gestores de empresas turisticas, este
trabalho avaliou o futuro do componente
inteligente das empresas de turismo. Os
resultados indicaram que havia pouco
Smart business: the desenvolvimento do ecossistema de
element of delay in Francisco J. negocios inteligentes, que o
2020 . Scopus . . .
the future of smart Ballina desenvolvimento continuaria lento no
tourism futuro, que esse ndo era um assunto
critico nas agendas das empresas, e que a
consolidagdo do destino turistico
inteligente que marcaria o design de
negocios inteligentes a médio e longo
prazo.
Research on Com base nos métodos de pesquisa Data
Financial Envelopment Analysis (DEA) e Analytic
2001 Perfq*mance Song Yifei Scopus Hierczrchy Pi.’ocess (AHP),.O a~rtig0
Evaluation of Smart propde um sistema de avaliacao de
Tourism Enterprises desempenho financeiro de empresas de
Based on DEA-AHP turismo inteligente.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2022b) e Web of Science (2022b)

A partir da andlise destas pesquisas apresentadas no Quadro 1, se observa ainda ser
incipiente o aprofundamento cientifico sobre a avaliagdo de praticas que podem guiar as
empresas de turismo para que se posicionem e atuem como negocios turisticos inteligentes.
Fato este que vai de encontro com a fala de outros pesquisadores, como Zhang et al. (2019), e

do proprio Ballina (2020), que apontam que o componente negdcio turistico inteligente ainda
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carece de desenvolvimento real dentro do turismo inteligente. Outro ponto que chama a
atencdo ¢ a énfase dos estudos na adogdo e avaliagdo de tecnologias especificas por empresas
de turismo (BALLINA, 2020), porém o turismo inteligente representa muito mais do que
somente as tecnologias (GRETZEL et al., 2015¢c; XIANG; TUSSYADIAH; BUHALIS,
2015). Além disso, ndo ¢ identificada nenhuma pesquisa que se aproxima da abordagem desta
tese, de estabelecer um instrumento para a avaliagdo de praticas de turismo inteligente em
negdcios turisticos, suportando a progressao deles para negocios turisticos inteligentes.

A originalidade da presente pesquisa ainda estd ligada ao fato de se envolver uma
sumariza¢io das dimensdes® para cada nivel de abordagem identificado para o turismo
inteligente (como o destino, o ecossistema e a regido turisticos inteligentes, e o turista
inteligente), conforme mapeamento sistematico realizado na literatura. Neste mesmo trabalho
sistemdtico na literatura, ndo houve a identificagdo de nenhuma abordagem similar, que
produzisse uma sintese global do constructo turismo inteligente. Gretzel et al. (2015c¢),
inclusive, afirmam que o grande foco dos desenvolvimentos do turismo inteligente no destino
turistico deve ser estendido a outros niveis, como paises, cidades e organizagdes, que apoiam
na implementacdo deste turismo inteligente.

Ainda se destaca que o produto desta tese, um método composto de processos e de
um instrumento com indicadores de avaliacdo das praticas de um nego6cio com base no
turismo inteligente, representa um relevante avanco na literatura, e, somando-se ao
diagnostico que suporta a compreensao da situagdo empresarial, podera balizar as empresas de
turismo para que se insiram nesta era do turismo inteligente. E com isso evoluam em suas
operacdes, revelem maior sintonia com mercado € com o novo turista (inteligente), assim
como incrementem seus resultados organizacionais.

Outros instrumentos de avaliacdo ja foram propostos anteriormente na literatura do
turismo inteligente, porém todos os identificados por este pesquisador estdo majoritariamente
posicionados no nivel do destino turistico inteligente, como em Invatetur (2015), Tran,
Huertas e Moreno (2017), Associagdo Espanhola de Normalizagdao (2018), De Sousa (2018),
Ivars-Baidal et al. (2018) e Ivars-Baidal et al. (2021). Para mais, mesmo que os trabalhos

mencionados considerem alguns indicadores aplicaveis também aos negocios turisticos, nao

8 Na presente pesquisa, uma dimens?o representa um aspecto especificivel de um conceito, ou um agrupamento
de caracteristicas, atributos ou comportamentos comuns deste conceito (BABBIE, 2010).
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foi identificada nenhuma abordagem para direcionar praticas abrangentes de turismo
inteligente (e a propria mensuragdo destas) no nivel empresarial.

Dessa maneira, compreende-se que o ineditismo da presente tese se justifica na razao
de ela contemplar um tema de pesquisa pouco trabalhado, preenchendo, assim, uma lacuna do
conhecimento. Bem como pelo motivo de considerar uma abordagem de sistematiza¢do da
teoria de turismo inteligente, gerando um panorama global do constructo para o espelhamento
nas praticas dos negocios turisticos inteligentes, mas que também apresenta reflexos
inevitdveis nos demais niveis ou abordagens do turismo inteligente (cidade, destino,
ecossistema, regido e turista). Por fim, o conjunto fundamentado pelo método mais o
instrumento de avaliacdo, e o respectivo diagndstico, gerados pela tese, também acrescentam

uma nova visdo cientifica e pratica para os negocios turisticos inteligentes.

1.5 DELIMITACAO DO ESCOPO DA PESQUISA

Este trabalho ¢ restrito a proposi¢ao e verificagdo de um método de avaliacao das
praticas de negocios turisticos com base no turismo inteligente. O que ¢ desempenhado
segundo revisdo integrativa da literatura para o levantamento das dimensdes que compdem o
turismo inteligente; seguida de proposicao de instrumento que aplica este constructo no nivel
empresarial; passando pelas contribui¢des de especialistas para a verificacdo da validade do
instrumento mais a sua aplicagdo em treze empreendimentos de turismo; envolvendo a
apresentacgdo de analise pelo diagnostico dos negocios da amostra para o turismo inteligente; e
finalizando na prova de conceito do método proposto.

Na revisdo integrativa da literatura, foram considerados somente os trabalhos que
tiveram seu arquivo integral obtido para a realizacdo das analises pertinentes. Dessa forma,
por exemplo, aquelas pesquisas que teriam acesso viabilizado unicamente por meio de
dispéndio financeiro, acabaram por nao fazer parte do escopo da presente tese. Além disso,
para a revisao integrativa, foram apenas consideradas as bases de dados da Scopus e da Web
of Science, bem como a sua respectiva busca envolveu as publicacdes realizadas somente até
o ano de 2019. Contudo, at¢é o momento de finalizacdo desta pesquisa, em 2022, buscas
paralelas foram realizadas para atualizar as abordagens teoricas da tese e verificar sobre
possiveis publicacdes no contexto dos negdcios turisticos inteligentes.

Em relacdo aos 10 especialistas que contribuiram com o instrumento de avaliacdo

dos negocios turisticos pelo turismo inteligente, estes foram acessados de acordo com a sua
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expertise na tematica do turismo inteligente e busca afim realizada na Plataforma Lattes, ndo
contemplando todos os especialistas em turismo inteligente, mas sim aqueles que foram
convidados e aceitaram a tarefa de contribuir com a presente pesquisa. Tampouco foi
qualificado o nivel de especialidade deles em relacao ao constructo.

Para a verificagdo do comportamento do instrumento proposto junto a empresas do
segmento do turismo, houve a escolha dos negdcios de acordo com o critério de acessibilidade
por parte do pesquisador, e segundo a disponibilidade € o consentimento explicito de cada
empresa em fazer parte desta pesquisa. Ainda, foram contemplados somente
empreendimentos turisticos das duas atividades de “acomodacao para visitantes” e “esportes e
recreagoes” (vide Quadro 3). A pesquisa também ndo considera todas as particularidades de
cada uma dessas duas atividades envolvidas, nem a influéncia de questdes culturais e
individuais das empresas e que estejam fora do escopo do instrumento desenvolvido.

A delimitagdo espacial deste trabalho contempla as regides geograficas
intermediarias catarinenses de “Florianopolis” ¢ de “Blumenau” (conforme se detalha no
topico 3.6.2). A delimitagdo temporal € estabelecida como cross-sectional ou transversal, por
se tratar de observagdes de uma amostra de negocios turisticos num determinado espaco de
tempo (BABBIE, 2010), ou seja, os meses de abril e de maio de 2022, e que utiliza o
conhecimento j4 explicitado, obtido mediante interacdo entre representantes das empresas € o

entrevistador mais o instrumento.

1.6 ADERENCIA AO PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA E
GESTAO DO CONHECIMENTO

Esta tese objetiva a proposi¢do de um método, com base em instrumento, para a
avaliacdo dos negocios turisticos pautando-se no turismo inteligente, a fim de oferecer
contribui¢des que apoiem no avango € na maior compreensao deste campo de pesquisa, mas
também contribuam no desenvolvimento dos empreendimentos turisticos segundo o viés da
inteligéncia. Sedimentado nestes pontos, o estudo foi desenvolvido de forma aderente e muito
presente (com muita interacdo e troca com os membros participantes) no grupo de pesquisa
KnowTour, que possui vinculacdo com o PPGEGC e atua em projetos e pesquisas que, entre
outras coisas, possuem a finalidade de fomentar a adocao do turismo inteligente em negocios

e destinos turisticos (KNOWTOUR, 2022) — como também ¢ o foco desta tese.
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No ambito do PPGEGC, o trabalho estd compreendido na area de concentracao
intitulada de “Gestdo do Conhecimento”, também sendo constituinte da linha de pesquisa
“Empreendedorismo, Inovagdo e Sustentabilidade”. O proposito dessa linha de pesquisa ¢ a
promocao do empreendedorismo, da inovagdo e da sustentabilidade organizacional por meio
de metodologias, técnicas e ferramentas de gestdo do conhecimento (EGC, 2020), o que
apresenta conexdao com os objetivos da tese. Isso porque a aplicacdo de inteligéncia aos
negdcios, como propde esta pesquisa, inevitavelmente “envolve a gestdo (aquisi¢do, analise,
sintese e entrega) do conhecimento” (WALTZ, 2003, p. 2).

Liebowitz (1999) colabora afirmando que a inteligéncia aplicada ao nivel
organizacional contempla as seguintes fungdes (ou processos) de conhecimento (e da sua
gestdo): identificar, verificar, capturar, organizar, recuperar, aplicar, combinar, criar e
distribuir ou vender, além da propria aprendizagem. Ainda, o emprego de inteligéncia aos
negocios pode proporcionar maior competitividade/sustentabilidade organizacional, o que
considera processos e produtos/servicos inovadores e revela alinhamento com o propdsito
definido para a linha de pesquisa relacionada.

Nao suficiente, ao evidenciar as dimensdes do turismo inteligente aplicaveis aos
negocios turisticos (por meio de extensa revisdo integrativa da literatura); ao arquitetar o
instrumento de avaliagdo do turismo inteligente para empreendimentos do turismo (com o
suporte de especialistas para a verificagdo da sua validade de contetdo); ao conceber o
respectivo método de aplicacdo do instrumento (que passou por prova de conceito junto a
amostra de negdcios); ao ponderar que a intervencdo do método mais o instrumento sdo
suportadas e suportam a gestdo € a promog¢ao do conhecimento nas organizagdes-alvo; e, por
fim, ao considerar as proprias tematicas (ou dimensdes) que sdao explicitamente monitoradas e
incentivadas por estas abordagens (como a inovagdo e a sustentabilidade); hd a compreensao
de que o propdsito da linha de pesquisa vinculada ao PPGEGC foi amplamente contemplado
no desenrolar da tese.

Como sustentacdo de todo o presente trabalho, considera-se a definigao de
conhecimento evidenciada por Pacheco (2016, p. 20) de que ele representa “conteudo ou
processo efetivado por agentes humanos ou artificiais em atividades de geracdo de valor
cientifico, econdmico, social ou cultural’. Conhecimento que ainda ¢ percebido como
principio elementar da vantagem competitiva organizacional (RAHIMLI, 2012), e ¢

trabalhado neste estudo principalmente sob a visdo autopoiética, que revela maior
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proximidade com a prépria drea de conhecimento de “Gestdo do Conhecimento” no PPGEGC
(PACHECO, 2016, p. 16).

Isso porque, numa relacdio com a epistemologia autopoiética (VENZIN; VON
KROGH; ROOQOS, 1998), entende-se que o conhecimento se cria e estd, principalmente, nos
individuos, com base em suas experiéncias, observagdes e crencas. Por isso, por exemplo, e
por um lado, da escolha pela coleta de dados via entrevista presencial junto a representantes
estratégicos dos negocios turisticos selecionados, com o intuito de se relacionar o
conhecimento mais alinhado as definicdes também estratégicas de cada organizacdo e pelo
fato de os individuos serem vistos como “parte do conhecimento”; e, por outro lado, do
apontamento ¢ da validacdo de cada resposta no instrumento segundo a percep¢do deste
representante da empresa, visando obter maior imparcialidade no papel do entrevistador.

Nesse sentido, na composi¢ao do instrumento e do método propostos por esta tese, ao
se levar em conta as técnicas adotadas para a apuracdo e o manejo do conhecimento
relacionado; ao se promover a inteligéncia organizacional de forma interdisciplinar,
envolvendo conhecimentos, por exemplo, do turismo e da administra¢ao; ao se ponderar que o
turismo inteligente demanda integrar conhecimentos de varias disciplinas (GAJDOSIK, 2017;
RUIZ; BURGOS; UGARTE, 2018; GRETZEL; 2021; XIANG, 2021); e até pela formacao
multidisciplinar (muito suportada pela jornada académica no PPGEGC) do pesquisador e da
propria banca examinadora deste trabalho; acredita-se que estejam contemplados alguns dos
diferenciais de se realizar a pesquisa no PPGEGC. Evidenciando-se também o alinhamento
com a identidade organizacional do PPGEGC, que tem como um de seus principios a
promocao da multidisciplinaridade e da interdisciplinaridade (EGC, 2017).

No histérico de produgdo cientifica do PPGEGC, considerando as teses e
dissertacdes defendidas e publicadas no seu Banco de Teses e Dissertagdes’ até a conclusio
deste trabalho, foi identificada maior relacdo da presente pesquisa com os estudos que
contemplaram o turismo como o contexto de investigacao, conforme exibido no Quadro 2,
que relaciona um total de doze trabalhos (sete dissertacoes e cinco teses). Temas
complementares, como as cidades inteligentes, que sdo consideradas parte da origem do
turismo inteligente (DALLI; BRI, 2016; KUANG; Al, 2016; VINAN-LUDENA, 2019),
tiveram seus trabalhos no PPGEGC analisados, porém nao houve identificacdo de

proximidade com a conjuntura desta tese.

? http://btd.egc.ufsc.br/
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Quadro 2 — Teses e dissertagdes no PPGEGC com o pano de fundo do turismo

perspectiva do European
Smart Cities Model

(continua)
Orientadores (O) e Grupo de
Titulo Autor (Ano) Nivel Coorientadores p. 10
pesquisa
(CO)
S1stem.a de recomendagéio de Leonardo Rogério Cid Bastos,
meios de hospedagem
Gomes De Dr. (O) o .
baseado em filtragem o Mestrado . Nao identificado
colaborativa e informagdes Oliveira Neri dos Santos,
. (2007) Dr. (CO)
contextuais
Gestao do conhecimento em . Edis Mafra Lapolli,
ortais virtuais de turismo: Mariana Dra. (O)
p ’ Quevedo Mestrado S . Nao identificado
uma abordagem (2007) Kerlei E. Sonaglio,
empreendedora Dra. (CO)
A contribuicao dos conceitos
relacionados a gestdo do A g
. . | Irlandia Ramos .
conhecimento para melhoria . Francisco A. P. o .
~ . De Araujo Mestrado . Nao identificado
da prestagdo de servigos (2008) Fialho, Dr. (O)
hoteleiros - estudo de caso de
um hotel de luxo em Salvador
Avaliagdo dos portais José Leomar
. . Alexandre
turisticos governamentais . Todesco, Dr. (O) o .
X ~ Augusto Biz | Doutorado L Nao identificado
quanto ao suporte a gestao do (2009) Gregorio J. V.
conhecimento Rados, Dr. (CO)
Gestao do conhecimento . Eduardo J. Soriano-
aplicada a gestdo sustentavel Fernanda Pires Sierra, Dr. (O)
P a8 N v Teixeira Doutorado L Nao identificado
do turismo em parques (2010) Christianne C. S. R.
nacionais Coelho, Dra. (CO)
Gestaq gustentavel da orla Maria Emilia Edugrdo J. Soriano- Nicleo de
maritima em destinos . Sierra, Dr. (O)
. . Martins da Mestrado Estudos do Mar
turisticos costeiros: a Silva (2013) Carlos Augusto M. (NEMAR)
percepgdo dos atores sociais Remor, Dr. (CO)
Espacos publicos
humgnlg ados ¢ susj[entelvels: Maria Emilia Eduardo J. Soriano- ,
cocriacdo e consolidacdo de . . Nucleo de
; Martins da Sierra, Dr. (O)
um framework para cidades . . | Doutorado : Estudos do Mar
costeiras turisticas sob a Silva Garbuio Eduardo Moreira da (NEMAR)
(2019) Costa, Dr. (CO)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Banco de Teses e Dissertacdes do PPGEGC (2022)

10" A busca pelos grupos de pesquisa de cada autor foi realizada (i) em cada obra vinculada ao PPGEGC
(dissertacdo ou tese), visando identificar alguma mengdo a grupo, e, se ndo identificado neste primeiro passo, (ii)
no Diretério de Grupos de Pesquisa no Brasil (http://dgp.cnpq.br/) vinculado a Plataforma Lattes e ao Conselho
Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico (CNPq), onde se observou a que grupo o autor pertencia

no periodo de realizagdo da obra.
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Quadro 2 — Teses e dissertagdes no PPGEGC com o pano de fundo do turismo

(conclusdo)
Orientadores (O) e Gruno de
Titulo Autor (Ano) Nivel Coorientadores P¢ 1
pesquisa
(CO)
Conhecimento da marca . . Significacdo da
n AN . Richard Perassi L. Marca,
gastronomica de Florianopolis | Guilherme 2
1 , L. . de Sousa, Dr. (O) Informacdo e
na midia turistica com a Henrique Mestrado S
. . Alexandre Augusto | Comunicagéo
chancela Unesco de cidade | Koerich (2020) . .
criativa Biz, Dr. (CO) Organizacional
(SIGMO)
Politicas publicas e destinos Gertrudes
turisticos inteligentes: Marina Aparecida
proposta de uma ferramenta | Monguilhott | Mestrado | Dandolini, Dra. (O) | Néao identificado
de analise da situagdo de Martins (2020) Alexandre Augusto
municipios brasileiros Biz, Dr. (CO)
Gestao do conhecimento do Nucleo de
. . e Gertrudes
cliente e destinos turisticos . Estudos em
inteligentes: um framework Emerson Aparecida Inteligéncia
IR Cleister Lima | Doutorado | Dandolini, Dra. (O) ~ ’
para a gestao inteligente da . Gestao e
. L. Muniz (2020) Alexandre Augusto .
experiéncia turistica - Biz, Dr. (CO) Tecnologias para
SMARTUR T Inovacao (IGTI)
Indicadores Socioecondémicos Nucleo de
Produzidos a partir de Big Jodo Artur de Estudos em
Rafael C A
Data: Um Framework para . Souza, Dr. (O) Inteligéncia,
S . Bassegio Doutorado ~
Avaliacdo da Qualidade Caumo (2021) Alexandre Augusto Gestéo e
Estatistica Aplicado ao Biz, Dr. (CO) Tecnologias para
Turismo Inovacdo (IGTI)
Maturidade Em Gestao do Luciano Eduardo Juan
Conhecimento na Aparecido Soriano-Sierra, Dr.
Coordenadoria das Nascimento | Mestrado (O) KnowTour
Fortalezas da Ilha de Santa Machado Alexandre Augusto
Catarina — CFISC (2021) Biz, Dr. (CO)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Banco de Teses e Dissertagdes do PPGEGC (2022)

Destes trabalhos apresentados no Quadro 2, uma parte representativa lida com

proposi¢des diretas ao componente empresarial do turismo (OLIVEIRA, 2007; QUEVEDO,

2007; ARAUJO, 2008) e dois deles com o turismo inteligente, mesmo que no nivel de destino

(MARTINS, 2020; MUNIZ, 2020), ambos que sdo topicos centrais desta tese. Entretanto, ndo

houve localizagdo de nenhuma pesquisa no PPGEGC que trabalhasse conjuntamente os

"' A busca pelos grupos de pesquisa de cada autor foi realizada (i) em cada obra vinculada aoc PPGEGC
(dissertagdo ou tese), visando identificar alguma mengao a grupo, e, se ndo identificado neste primeiro passo, (ii)
no Diretério de Grupos de Pesquisa no Brasil (http://dgp.cnpq.br/) vinculado a Plataforma Lattes ¢ ao Conselho
Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico (CNPq), onde se observou a que grupo o autor pertencia

no periodo de realizagdo da obra.
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empreendimentos turisticos e o turismo inteligente, o que contribui com a relevancia desta
pesquisa e destaca novamente o avango cientifico que esta se propde a contribuir.

Nesse sentido, esta tese estabelece bases e subsidia a efetivacdo de novas pesquisas
que aprofundem e difundam o turismo inteligente no contexto empresarial, ao considerar a
aplicacao de outras metodologias, em diferentes universos e amostras de pesquisa, e ao longo
de maiores periodos temporais. E que, dessa forma, possam fomentar a evolucdo do conceito
de negdcio turistico inteligente, gerando impactos positivos em processos e resultados
empresariais, evoluindo a experiéncia dos turistas, e suportando, por exemplo, cidades e
destinos turisticos (mais) inteligentes.

Com fundamento nos pontos relatados, que relacionam o tema e as abordagens deste
trabalho com érea e linha de pesquisa do PPGEGC; ressaltam as caracteristicas multi e
interdisciplinares da pesquisa; bem como realizam um paralelo com o historico de teses e
dissertagdes do proprio PPGEGC, identificando bases para a elaboragdo deste estudo; mas
também demonstrando que ele avanca em tdpicos ainda inexplorados neste programa
(igualmente escassos na literatura consultada externamente ao programa de pds-graduacdo);
ha a compreensdo de que o tema dos negdcios turisticos inteligentes apresenta aderéncia com

as diretrizes do PPGEGC.

1.7 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta tese ¢ manifestada em seis capitulos, sendo o primeiro representado nesta parte
introdutoria. O capitulo 2 contempla os fundamentos tedricos que balizam o trabalho, onde
esta inclusa revisdo teodrica sobre a industria do turismo ou trade turistico, caracterizando as
atividades empresariais relacionadas direta ou indiretamente com a atividade turistica.
Também ha o desdobramento tedrico sobre o turismo inteligente, suas origens, sua evolucao e
seus niveis de abordagem.

No capitulo 3 sdo descritos os procedimentos metodologicos adotados para o
desenvolvimento tedrico-pratico das dimensdes e indicadores do turismo inteligente focados
em negodcios turisticos, bem como para a estruturacio do método e do instrumento de
avaliacdo, envolvendo a contribuicdo de especialistas na area. Ainda sdo relatadas as
atividades empregadas na pesquisa de campo, que considera a aplicacdo do instrumento junto
a empreendimentos turisticos, € o processo de analise dos dados, com base na logica fuzzy,

fundamentando o diagnoéstico de turismo inteligente para estes empreendimentos.
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No capitulo 4 ¢ proposto o método de avaliagdo do turismo inteligente em negdcios
turisticos. O capitulo 5 revela os resultados da matriz conceitual com as dimensdes do turismo
inteligente, e da construgdo e verificagdo do método e do instrumento de avaliacdo dos
negdcios turisticos, envolvendo a contribuicdo de especialistas no assunto e a aplicagdo do
instrumento em empresas de turismo, que ainda suportou a fundamentacdo do diagnostico
empresarial. Por ultimo, o capitulo 6 mostra, pelas conclusdes, as contribui¢cdes da pesquisa,

as consideragdes finais e as sugestdes de trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdao abordados os fundamentos tedricos que sustentam a tese.
Comecando com a defini¢do, a classificagao, as caracteristicas e as praticas da industria do
turismo (também conhecida como trade turistico), tendo em vista que os negdcios turisticos
sdo o publico-alvo de método, instrumento e diagnéstico propostos. Depois, o turismo
inteligente ¢ detalhado, contemplando as suas origens, desenvolvimento e niveis de
abordagem na literatura cientifica e na pratica de mercado, fornecendo as bases para o

instrumento ja mencionado.

2.1 INDUSTRIA DO TURISMO OU TRADE TURISTICO

Estes sdo os dois termos mais comumente utilizados para denominar e abordar os
negocios relacionados com o turismo. Sendo a industria do turismo uma designacdo mais
observada na literatura cientifica e institucional com base no idioma do inglés. Ja o trade

turistico, tem seu uso muito difundido no contexto brasileiro.

2.1.1 Definicao e classificacio dos negocios turisticos

De acordo com a Organizagdo Mundial do Turismo ou OMT (2021a), a industria do
turismo contempla todos os empreendimentos em que a ocupagdo principal ¢ uma atividade
caracteristica do turismo e que produzem produtos caracteristicos do turismo. Produtos estes
que satisfazem um ou ambos dos critérios de (i) as despesas de turismo com o produto
representarem uma parcela significativa das despesas de turismo totais (parcela das
despesas/condi¢do de demanda); ou (ii) os gastos dos visitantes com turismo no produto
devem representar uma parcela significativa da oferta desse produto na economia (condigao
de participacao na oferta), dependendo, entdo, fortemente da presenca e do consumo pelos
turistas para a manutencio dessa oferta (ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS, 2010).

Ainda a respeito das atividades e dos produtos caracteristicos do turismo, tidos como
componentes vitais da industria do turismo, a Organizagdo das Nagdes Unidas ou ONU
(2010) apresentou uma categorizagdo com doze itens dos mesmos, conforme se exibe no
Quadro 3. Soma-se a esta classificagdo, no Quadro 3, a descrigdo dos componentes das

atividades caracteristicas do turismo, proposta pelo Instituto de Pesquisa Economica Aplicada
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(IPEA) em parceria com o Ministério do Turismo brasileiro e com base na Classificacdo

Nacional de Atividades Econdmicas (CNAE).

Quadro 3 — Atividades e produtos caracteristicos do turismo e seus componentes

(continua)

Atividade (produto)

Descricao dos componentes

Acomodagdo para visitantes
(Servigos de acomodagdo para
visitantes)

Hotéis; Apart-hotéis; Albergues (exceto assistenciais);
Campings; Pensdes; Outros alojamentos ndo especificados
anteriormente.

Agéncias de viagens e outras
atividades de servicos de reserva
(Agéncias de viagens e outros
servicos de reserva)

Agéncias de viagens; Operadores turisticos; Servigos de
reservas e outros servigos de turismo nao especificados
anteriormente.

Aluguel de equipamento de
transporte (Servicos de aluguel de
equipamento de transporte)

Locacdo de equipamentos de transporte sem condutor.

Atividades culturais (Servicos
culturais)

Produgio teatral; Produ¢ao musical; Produgao de
espetaculos de danca; Produgdo de espetaculos circenses,
de marionetes e similares; Producdo de espetaculos de
rodeios, vaquejadas e similares; Artes cénicas, espetaculos
e atividades complementares ndo especificadas
anteriormente; Atividades de museus e de exploracao de
lugares e prédios historicos e atragdes similares; Atividades
de jardins botanicos, zooldgicos, parques nacionais,
reservas ecologicas e areas de protecdo ambiental; Outros
servigos culturais ndo especificados anteriormente.

Atividades de servir alimentos e
bebidas (Servigos de servir
alimentos e bebidas)

Restaurantes e similares; Bares e outros estabelecimentos
especializados em servir bebidas; Lanchonetes, casas de
cha, de sucos e similares; Servigos ambulantes de
alimentagdo; Outros servigos de servir alimentos e bebidas
ndo especificados anteriormente.

Comércio varejista de bens
especificos do turismo por pais
(Bens de caracteristicas turisticas
especificas do pais)

Cada pais determina, com base nos critérios abaixo, quais
bens de consumo ¢ valores, ¢ quais as atividades de
comércio varejista fazem parte desta categoria. Os critérios
sd0 0s mesmos para determinar um produto caracteristico
do turismo: 1) as despesas de turismo com o produto
representar uma parcela significativa das despesas de
turismo totais (parcela das despesas/condicao de demanda)
ou; (ii) os gastos dos visitantes com turismo no produto
devem representar uma parcela significativa da oferta desse
produto na economia (condi¢do de participacao na oferta).
Assim, sdo exemplos dessa classe: Comércio varejista
especializado de souvenirs; Comércio varejista
especializado de artesanato; Duty-free shops ou free shops
(lojas localizadas no interior de salas de embarque e
desembarque de acroportos, onde produtos sdo vendidos
com foco nos viajantes); Outros tipos de comércio varejista
especializado em bens de caracteristica turistica.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em ONU (2010) e IPEA (2015)
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Quadro 3 — Atividades e produtos caracteristicos do turismo e seus componentes

(conclusdo)

Atividade (produto)

Descricido dos componentes

Esportes e atividades

Aluguel de equipamentos recreativos e esportivos; Casas de
bingo; Exploracdo de apostas em corridas de cavalos;
Exploracao de jogos de azar e apostas ndo especificados
anteriormente; Produgdo e promog¢ao de eventos esportivos;
Outras atividades esportivas nao especificadas anteriormente;

7 | recreativas (Esportes e servigos Parques de diversdo e parques tematicos; Discotecas,
recreativos) danceterias, saldes de danga e similares; Exploracao de
boliches; Exploracdo de jogos de sinuca, bilhar e similares;
Exploragdo de jogos eletronicos recreativos; Outras
atividades de recreacdo e lazer ndo especificadas
anteriormente.
Outras atividades caracteristicas
] do turismo especificas do pais | A determinar por cada pais, aplicando os critérios da ONU
(Servigos caracteristicos de (2010), conforme seu item 5.34 e anexo 2.
turismo especificos do pais)
Transporte aéreo de passageiros Transporte aéreo de passageiros regular; Servigo de taxi
9 | (Servicos de transporte aéreo de | aéreo e locagdo de aeronaves com tripulacdo; Outros servicos
passageiros) de transporte aéreo de passageiros nao-regular.
Transporte maritimo de cabotagem - passageiros; Transporte
maritimo de longo curso - passageiros; Transporte por
navegacao interior de passageiros em linhas regulares,
Transporte aquaviario de municipal, exceto travessia; Transporte por navegacao
10 passageiros (Seryiggs de . interior de pas-sageiros. em linhas regulares., intermunicipal,
transporte aquaviario de interestadual e internacional, exceto travessia; Transporte por
passageiros) navegacao de travessia, municipal; Transporte por navegacio
de travessia, intermunicipal; Transporte aquaviario para
passeios turisticos; Outros transportes aquaviarios nao
especificados anteriormente.
Transporte ferroviario de
11 Dassageiros (Ser\{l,ggs de Trens turisticos, teleféricos e similares.
transporte ferroviario de
passageiros)
Transporte rodoviario coletivo de passageiros, com itinerario
fixo, intermunicipal, exceto em regido metropolitana;
Transporte rodoviario coletivo de passageiros, com itinerario
fixo, interestadual; Transporte rodoviario coletivo de
passageiros, com itinerario fixo, internacional; Servigo de
Transporte rodovidrio de téx’i; S-ervic;o de tral}sp(?rte de passageiros.—’ lpcagéo Fle
passageiros (Servigos de automoyels com moitorlsta, Transporte rodo'V1'ar10‘ coletivo de
12 passageiros, sob regime de fretamento, municipal; Transporte

transporte rodoviario de
passageiros)

rodoviario coletivo de passageiros, sob regime de fretamento,
intermunicipal, interestadual e internacional; Organizacao de
excursoes em veiculos rodoviarios proprios, municipal;
Organizagdo de excursdes em veiculos rodoviarios proprios,
intermunicipal, interestadual e internacional; Outros
transportes rodovidrios de passageiros nao especificados
anteriormente.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em ONU (2010) e IPEA (2015)
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Destaca-se o fato de as categorias 6 ¢ 8 serem especificas de cada pais, com a
primeira cobrindo bens caracteristicos do turismo e as atividades de comércio varejista
correspondentes, € a segunda se referindo a servigos e atividades caracteristicos do turismo
(ONU, 2010). Ja as demais dez categorias, ainda de acordo com a ONU (2010), compreendem
o nucleo para a comparacao internacional das atividades e produtos turisticos. Apoiada nestes
pilares e com base nas afirmacdes de Rahmiati et al. (2019), a industria do turismo ¢ vista
como compreendendo todas as empresas que fornecem os produtos e servigos pretendidos e
consumidos pelos turistas nas diferentes fases da viagem e do turismo, seja para demandas de
lazer ou negocios ou outra demanda relacionada ao turismo.

Da designacdo de industria do turismo, chega-se a expressdo com ampla difusdo e
que se consagrou no turismo brasileiro, que ¢ o trade turistico, e que envolve o termo “trade”,
uma palavra de origem inglesa que, nesse contexto brasileiro, pode ser traduzida por
“negocios” (MTUR, 2007). De acordo com este mesmo MTur (2007) e o Servigo Brasileiro
de Apoio as Micro e Pequenas Empresas — Sebrae (2010), o trade representa o conjunto de
agentes, operadores, hoteleiros e prestadores de servicos turisticos, que incluem restaurantes,
bares, redes de transporte, e demais prestadores de servicos de turismo.

Reforcando, novamente o MTur (2021b), em seu glossario online, indica que o trade
representa o “conjunto de agentes, operadores, hoteleiros, transportadores e prestadores de
servicos turisticos; utilizado também como sinénimo de mercado ou de setor empresarial”.
Neste mesmo glossario, o MTur (2021b) descreve, entdo e agora, o “trade turistico” como
envolvendo organizagdes privadas e governamentais atuantes no setor de turismo e eventos,
como hotéis, agéncias de viagens, transportadoras aéreas, maritimas e terrestres, além de
promotores de feiras, montadoras e servigos auxiliares (traducdo simultanea, decoracao,
equipamentos de audio visuais, etc.).

Ademais, durante a chamada era do comércio eletronico, além das empresas ja
tradicionais de turismo, como as agéncias de viagens e hotéis, também emergem
distribuidores digitais de produtos turisticos, produtores e fornecedores de produtos
eletronicos de turismo e plataformas de avaliagdo de produtos, onde se ¢ exemplificado por
meio das OTAs (Online Travel Agencies) (SUN, 2017). Por outro lado, também existem os
casos crescentes de conexdes entre o turismo e outras atividades cujo portfolio ndo esta
vinculado diretamente a ele, tornando as empresas nao turisticas importantes na operacao de

destinos turisticos (JOVICIC, 2019), como ¢ o caso da Harley-Davidson, fabricante de
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motocicletas, que utiliza suas fabricas e museus para estreitar o relacionamento com seus
clientes, e acaba atraindo turistas para esta atividade (COLES; HALL, 2008).

O que pode ser explicado pela fala de Ansarah (2001, p. 11), que aponta que a
atividade turistica pode ser considerada como um “agrupamento de setores” que se
complementam tecnicamente “de forma direta por vérios setores da economia e, de forma
indireta, por todos os demais setores”. Desse modo, independentemente das nomenclaturas
utilizadas, como a industria do turismo ou o trade turistico, ambas revelam sustentar que o
setor do turismo representa um cluster de unidades de producao em diferentes setores que
fornecem bens de consumo e servigos demandados pelos visitantes (OMT, 2021a).

Além dessa multissetorialidade intrinseca ao turismo, no topico a seguir ¢ tratado
outro relevante topico turistico: as caracteristicas principais dos negocios turisticos, e as
respectivas praticas desempenhadas em suas rotinas. Negocios turisticos que ¢ a denominacao
mais utilizada nesta tese para se referir a industria do turismo ou trade turistico, ou seja, aos
empreendimentos privados que sustentam a oferta de solugdes turisticas.

Porém, antes da compreensdo das caracteristicas do setor do turismo, ¢ relevante
contextualizar que, conforme a OMT (2020), cerca de 80% dos negocios turisticos no mundo
sdo classificados como pequenas e médias empresas (PMEs). No Brasil, esta realidade ¢ ainda
mais ampla a favor das micro e pequenas empresas (MPEs), que representam cerca de 95% do
conjunto de atividades da sua cadeia produtiva (MTUR, 2020). Assim, segundo Seppild-
Esser, Airey e Szivas (2009, p. 178), as PMEs sdo consideradas “adequadas ao turismo”.

Para efeito de entendimento, ha a compreensdo de que as PMEs também levam as
microempresas em sua abordagem, mesmo que nao haja a explicitagdo do termo na sua
denominacgao, como ¢ visto, por exemplo, no caso de Gammack et al. (2004). De outro modo,
as MPEs (designacdo mais utilizada na dindmica brasileira) ndo consideram as empresas de
médio porte na sua perspectiva — diferentemente das PMEs, que consideram. Ainda ha
também a abreviagdo para as micro, pequenas ¢ médias empresas ou MPMEs, contemplando
todos estes portes em uma Unica abordagem.

Ainda a respeito da realidade brasileira, contexto de aplicacdo da presente tese, sao
identificadas trés principais referéncias de classificagao dos portes empresariais, a saber:

e a proposta pelo governo federal brasileiro, que estabelece que uma
microempresa (ME) é aquele empreendimento que, em cada ano-calendério,
tenha receita bruta igual ou inferior a R$ 360.000,00 (trezentos e sessenta mil

reais) (BRASIL, 2006); e que a empresa de pequeno porte (EPP) ¢ aquela
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que, em cada ano-calendario, revele receita bruta superior a R$ 360.000,00
(trezentos e sessenta mil reais) e igual ou inferior a R$ 4.800.000,00 (quatro
milhoes e oitocentos mil reais) (BRASIL, 2016). Acima desse faturamento, a
legislagao federal ndo estabelece critérios especificos, que seriam para médias
e grandes empresas;

e porém, a classificagdo do governo federal pode ser complementada por outra
apresentada pelo Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social —
BNDES (2022), que também considera a receita bruta anual como parametro
e segue a mesma defini¢do para ME e EPP desse governo federal (BRASIL,
2006, 2016), mas acrescenta as defini¢des para a média e a grande empresa.
Onde a média empresa ¢ aquela que desempenha uma receita bruta anual
superior a R$ 4.800.000,00 (quatro milhdes e oitocentos mil reais) e igual ou
inferior a R$ 300.000.000,00 (trezentos milhdes de reais); e a grande empresa
¢ a que desempenha receita bruta anual maior que R$ 300.000.000,00
(trezentos milhdes de reais) (BNDES, 2022);

e por fim, h4 ainda a classificagdo proposta pelo Sebrae (2015) em parceria
com o Departamento Intersindical de Estatistica e Estudos Socioecondmicos
— DIEESE, mas com base no nimero de colaboradores por ramo de atividade,
como exibido no Quadro 4. Nesta classificagdo, o setor de servigos nao inclui
a administracdo publica e o servigo doméstico (SEBRAE, 2015). Além disso,
o critério por numero de empregados ¢ baseado na definicdo de porte das

empresas do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2003).

Quadro 4 — Classifica¢do da empresa segundo o nimero de colaboradores

Quantidade de colaboradores | Quantidade de colaboradores
Porte ~ L. L. .
em Construciio e Industria em Comércio e Servico
Microempresa Até 19 Até nove
Pequena 20299 10 a 49
Média 100 a 499 50299
Grande 500 ou mais 100 ou mais

Fonte: Adaptado de Sebrae (2015)

Além destas trés referéncias citadas acima, existem outras baseadas em parametros
diferentes, como exposto por Pigozzo (2012), que descreve que sdo identificados ao menos

quatro critérios quantitativos adotados por instituigdes oficiais e/ou bancos de investimento e
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fomento, como o nimero de empregados; a receita operacional bruta anual; o faturamento
bruto anual ou a estrutura societdria. Todavia, as trés classificagdes anteriormente
apresentadas para o porte das empresas foram as mais utilizadas em amostra analisada na
literatura (SILVA, 2012; BUCHELE, 2015; TRINDADE, 2015; SANTOS; DE LIMA, 2018;
PINHEIRO; NETO, 2019). No caso desta tese, quando da andlise do porte das empresas
envolvidas, ¢ adotada a classificacdo difundida pelo Sebrae (2015), que, inclusive, ¢ descrita

por Pigozzo (2012) como a mais utilizada no contexto do Brasil.

2.1.2 Caracteristicas e praticas dos negocios turisticos

A ampla diversidade das atividades e dos produtos caracteristicos do turismo expde
uma maior complexidade para se definirem padrdes gerais nos atributos operacionais ou
comportamentais dos negocios turisticos envolvidos, bem como para se demonstrar a sua
efetiva contribuicdo economica (THEOBALD, 2002). Mesmo com este cendrio, no presente
topico sdo apresentadas algumas caracteristicas e praticas que influenciam na dindmica de
atuacdo das empresas de turismo — uma dindmica em que se pretende agregar contribuigcdes
teodricas e praticas com os achados desta tese.

Assim, inicialmente evidencia-se o impacto econOmico do turismo, que ¢
amplamente suportado pelos negocios turisticos, para a realidade brasileira. Onde atingiu-se o
apice em 2019 no pré-pandemia do coronavirus, com um faturamento total de R$ 667,8
bilhdes (que representou 7,7% do PIB total do Brasil), relacionando 7,67 milhdes de
empregos (ou 8,1% do total) (WTTC, 2022).

Porém, com as restricdes impostas pela pandemia mundial, registrou-se uma queda
de 31,3% no faturamento (que chegou a R$ 458,9 bilhdes e 5,5% do PIB nacional) e de 18,9%
nos empregos (agora envolvendo 6,22 milhdes e 7,2% do total) relacionados ao turismo no
Brasil (WTTC, 2022). Com essa queda impactante em 2020, tido como o pior ano ja
registrado para o setor, e devido a uma retomada ainda lenta a nivel mundial, a perspectiva ¢
que somente entre 2022 e 2024 haja a possibilidade de retomar aos patamares pré-pandemia
(OMT, 2021b).

Sendo que o proprio ano de 2021 ja demonstrou um comportamento de recuperacao
do turismo no Brasil, mas ainda sem chegar ao nivel do pré-pandemia. Isso porque houve um
faturamento total de R$ 558,6 bilhdes neste ano, representando 6,4% do PIB total brasileiro e

um crescimento de 21,7% (WTTC, 2022). Assim como os empregos no turismo evoluiram em
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2021 para o novo montante de 6,40 milhdes, o que denota um crescimento de 2,9% sobre
2020, e 7,0% do total de empregos no Brasil (WTTC, 2022).

Ja quando do enfoque no estado de Santa Catarina, devido ao fato de ser o contexto
especifico de aplicagdo desta tese, tem-se apenas dados mais genéricos sobre o impacto
econdmico do turismo, como que ele responde por 12,5% do PIB catarinense, conforme o
Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC, 2019) e o Governo do Estado de
Santa Catarina (2022). Apesar desse impacto, o proprio Senac (2019, p. 11) enfatiza que “a
vocagao turistica que o Estado possui precisa de instrumentos para explorar e alavancar os
servigos, as experiéncias, as belezas e a cultura que Santa Catarina tem para encantar e
oferecer”. A presente tese pretende corresponder como um destes instrumentos.

Seguindo do econdmico para o operacional, sdo destacados no Quadro 5, com base
em Evans (2015, 2016), um conjunto de fatores inerentes a operacdo turistica e que,

inevitavelmente, balizam a gestdo e a conducao dos negdcios do turismo:

Quadro 5 — Implicacdes gerenciais decorrentes das caracteristicas definidoras do turismo
(continua)

Caracteristica Descricao Implicagdes gerenciais

Construir lealdade a marca ¢é dificil e demorado, onde a
troca de marca ¢ comum. Portanto, os gestores devem
dedicar recursos para posicionar € construir marcas, €

reconhecer e gerenciar oS riscos para estas marcas.

Os produtos ndo podem
Intangibilidade ser testados ou
amostrados.

A equipe da linha de frente, muitas vezes, € mais
crucial para a entrega do servigo e para alcangar a
satisfacdo do cliente. Consequentemente, 0s recursos
devem ser empregados no treinamento, recrutamento e
retengdo de funciondrios com as caracteristicas pessoais
certas para a prestacdo de servigos.

A producdo e o consumo
Inseparabilidade ocorrem
simultaneamente.

Visto que muitas vezes ¢ dificil alterar o fornecimento
Os produtos ndo podem | rapidamente, muitas vezes também € necessario reunir

Perecibilidade .
ser armazenados. esforgos para estimular a demanda, de forma que todos
os produtos sejam vendidos no tempo necessario.
Gerenciar a heterogeneidade para que os recursos sejam
o s desdobrados de forma que as diferencas que sdo
. Os produtos nao sdo . . : .
Heterogeneidade idénticos valorizadas pelo cliente sejam enfatizadas, mas que os
’ padroes de qualidade elevados e consistentes sejam
mantidos ao longo do tempo.
. Desenvolver o relacionamento com os clientes por
Os clientes usam os . L ~ s
. . meio da aplicagdo de recursos em relagdes publicas,
Propriedade servicos em vez de

atividades promocionais e imagem organizacional, para

ossui-los. - . ~
p que os clientes sintam que sdo os donos do produto.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Evans (2015, 2016)
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Quadro 5 — Implicacdes gerenciais decorrentes das caracteristicas definidoras do turismo

(conclusdo)

Caracteristica

Descricao

Implicagdes gerenciais

Produto de alto
custo

Muitas vezes, uma
compra relativamente
cara que os clientes
podem comparar
facilmente.

Garantir que os recursos sejam implantados em
caracteristicas do produto valorizadas pelos clientes e
pelas quais eles estdo dispostos a pagar, e aquelas que

ndo sdo valorizadas sejam descartadas.

Sazonalidade

Os produtos costumam
ter padroes de demanda
bastante sazonais.

Gerenciar as mudangas no equilibrio da demanda e do
fornecimento com cuidado para que os recursos
estejam disponiveis quando necessario e, por outro
lado, o desperdicio seja evitado.

Facilidade de
entrada/saida

Frequentemente, ha
barreiras relativamente
baixas a entrada e saida

de mercados.

Produtos e inovagdes muitas vezes podem ser
facilmente replicados pelos concorrentes, portanto é
necessario implantar recursos em busca de nichos,
especialidades, caracteristicas do produto, marca ou
pontos mais dificeis de serem copiados.

Interdependéncia

Os subsetores do turismo
e sua cadeia de
abastecimento estdo
intimamente ligados.

A interdependéncia pode ser uma ameaga, uma vez
que os gestores nao controlam todas as partes da
cadeia de suprimentos, mas também pode levar a

oportunidades de compartilhar recursos com
organizacdes colaboradoras, fornecedores e clientes
em beneficios reais a serem obtidos.

Impacto na
sociedade

O turismo tem um
grande impacto na
sociedade.

Na implantacdo de recursos, os gestores precisam estar
cientes das mudancgas nos consumidores que
reconhecem os impactos de seu consumo, procuram
trabalhar com fornecedores responsaveis e buscam
evitar o desperdicio, e ao fazer propostas de marcas ¢
produtos de forma ética, mantendo retornos adequados
para as partes interessadas.

Choques
externos

Propenso a choques
externos, além do
controle dos gestores.

Os ativos sdo protegidos, sempre que possivel, por
meio de medidas como: seguro, venda em uma
variedade de mercados, oferta de um portfolio de
produtos e capacidade de redistribuir recursos de
forma rapida e adequada quando ocorrem choques, de
modo que tais choques nio se transformem em crises
que ameagam a sobrevivéncia da empresa.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Evans (2015, 2016)

Importante também complementar a este Quadro 5, conforme o proprio Evans

(2016), que a compreensdo das caracteristicas do turismo e das implicagcdes gerenciais que

fluem delas ndo representa um evento Unico, mas um processo continuo, demandando uma

verificacdo constante nas possiveis alteracdes das circunstancias ambientais. Isso porque a

industria do turismo opera em um ambiente desafiador e vulneravel a eventos externos, como

mudancgas demograficas, condi¢des politicas e econdmicas, questdes de saude e seguranca,

preocupacdes ambientais, mudangas no clima/estagdes do ano, etc. (PIERCE, 2016).
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Circunstancias essas que, inclusive, foram muito afetadas pela COVID-19 num
cenario mais recente, mas também por outros eventos em outros momentos histdricos, como
descrito por Ritchie (2004), que lista crises e desastres, incluindo ataques terroristas,
instabilidade politica, recessdo econdmica, ameacas de biosseguranga e desastres naturais.
Acontecimentos estes que denotam para que as empresas considerem a atualizagcdo das suas
praticas gerenciais de acordo com padrdes especificos para situagdes de crise, como se
descreve no estudo de Kukanja, Planinc e Sikosek (2020). Neste estudo, sdo apresentadas 27
praticas, agrupadas em quatro dimensdes, a serem utilizadas por gestores de negdcios

turisticos em momentos de crises, € que sdo demonstradas no Quadro 6:

Quadro 6 — Praticas de gestdo de crises adotadas pelos gerentes de negdcios do turismo
(continua)

Dimensao Pratica

Visar novos segmentos de mercado

Ampliar as campanhas de marketing

Ofertar precos com grandes descontos ou ofertas especiais

Estudar e compreender as necessidades/expectativas dos segmentos de clientes-alvo
Marketing Focar em clientes fiéis

Fazer uso de marketing eletrdnico

Aumentar o orcamento de marketing
Acompanhar os concorrentes para tirar proveito de qualquer novo desenvolvimento

Melhorar a qualidade das ofertas

Reduzir salarios e taxas de pagamento

Dar aos funcionarios férias ndo remuneradas obrigatdrias

Reduzir o numero de funcionarios

Forca de Aumentar a produtividade
trabalho Direcionar para que a equipe assuma funcdes adicionais a sua descri¢do de trabalho

Fazer mudangas na estrutura organizacional

Estender o horario de trabalho da equipe

Substituir funcionarios permanentes por funcionarios de meio periodo

Enfatizar o controle de custos e reduzir os custos operacionais

Adiar alguns dos custos devidos da empresa e/ou reprogramar pagamentos

Desenvolver caminhos adicionais para receitas

Controle de

custos Fechar alguns departamentos sem fins lucrativos e/ou operagdes comerciais

Comprar produtos substitutos menos caros

Utilizar novas tecnologias para reduzir custos operacionais

Reduzir todos os investimentos planejados

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Kukanja, Planinc e Sikosek (2020)
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Quadro 6 — Praticas de gestdo de crises adotadas pelos gerentes de negocios do turismo
(conclusdo)

Dimensao Pratica

Cooperar com outros fornecedores de turismo

Cooperar com diferentes organizagdes (cdmaras de comércio, associagdes
empresariais, etc.)

Cooperar em diferentes atividades que possam melhorar a imagem do destino
turistico

Suporte
organizacional

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Kukanja, Planinc e Sikosek (2020)

Ao analisar a utilizacdo destas praticas em PMEs turisticas da Eslovénia, no contexto
da pandemia da COVID-19, Kukanja, Planinc e SikoSek (2020) identificaram que estas
empresas combinam diferentes praticas para a gestdo de crises, € se concentram
primeiramente na dimensao for¢a de trabalho e, depois, em controle de custos no
enfrentamento da crise (tendo estas, de longe, a maior importancia para as empresas,
inclusive). Posteriormente, as PMEs priorizam as a¢des de suporte organizacional e, por fim,
as praticas de marketing. Importante ressaltar que sdo observadas diferengas na adogdo destas
praticas entre os variados tipos de PMEs turisticas de distintas atividades caracteristicas do
turismo, considerando a propria heterogeneidade da industria do turismo (KUKANIJA;
PLANINC; SIKOSEK, 2020). Outra questio relevante ¢ que neste estudo ndo foi avaliada ou
testada a eficacia das dimensdes ou praticas para a gestdo de crises, o que deve ser verificado
de acordo com a realidade interna e externa de cada negdcio.

Como resultado da extrema vulnerabilidade a eventos externos, atingir as metas de
crescimento na industria do turismo pode representar um enorme desafio, que ¢ ainda
potencializado no caso das PMEs (SEPPALA-ESSER; AIREY; SZIVAS, 2009; PIERCE,
2016), que representam a maioria dos negocios e sdo, em muitos casos, familiares
(BUHALIS; PETERS, 2006; LOPEZ DE AVILA et al., 2015).

Ressaltando, Gammack et al. (2004) descrevem a predominancia de micro, pequenas
e médias empresas no setor do turismo, e que estas enfrentam um conjunto distinto de
problemas em comparacdo com as grandes empresas. Isso porque, diferentemente das
menores e segundo Keller (2012), as maiores empresas de turismo podem obter economias de
escala e escopo no nivel da oferta e da demanda, gerando e distribuindo produtos
padronizados com os métodos e tecnologias mais avangados, o que pode também viabilizar
produtos turisticos mais baratos e melhores ofertas em equipamentos e instalacdes. Grandes
empresas que também viabilizam o processo de inovacdo e o lancamento de produtos

inovadores como resultado da criacdo de departamentos de pesquisa e desenvolvimento
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(P&D), grupos de reflexdo, grupos de trabalho especializados, etc. (LOPEZ DE AVILA et al.,
2015).

Dessa forma, na maioria das economias de turismo, o crescimento das grandes
organizagdes € sua maior participacdo no mercado contrastam com a importancia numérica
das pequenas empresas (SHAW, 2014). E, considerando essa prevaléncia dos pequenos
negocios no turismo, estruturou-se no Quadro 7 um compilado, com base em diferentes fontes
acessadas na literatura académica e de institui¢des afins com o segmento, para caracteristicas
das MPMEs turisticas e que tornam ainda mais complexa a dindmica de atuacdo desses

negocios.

Quadro 7 — Caracteristicas desafiadoras da realidade de MPMEs turisticas
(continua)

Caracteristica Contexto Referéncia

As altas despesas gerais e os custos por unidade de

produto tornam as empresas incapazes de competir BUHALLIS, PETERS (2006);

em prego ¢ de usufruir dos beneficios da produgéo PMEs ZEHRER (2009)
em massa
Atendimento deficitario nas negociagdes com MPEs SEBRAE (2010)

grandes parceiros do trade turistico

Baixo grau de maturidade na capacidade
empresarial, no desenvolvimento de negocios e na MPEs SEBRAE (2010)
identifica¢do de oportunidades

SEBRAE (2010); DOMI et al.

Baixo indice de formalizagdo das empresas MPEs/PMEs (2019)
Dificuldade de acesso as TICs, e a consequente GAMMACK et al. (2004);
falta de ferramentas tecnologicas e de habilidades | MPEs/PMEs| BUHALIS, PETERS (2006);

de comércio eletronico SEBRAE (2010)

Dificuldade de atrair pessoal qualificado e
propiciar capacitagdo continuada aos
colaboradores (como ocorre nas empresas de maior | MPEs/PMEs
porte), gerando a falta de, muitas vezes, uma forca
de trabalho treinada e profissional

GAMMACK et al. (2004);

BUHALIS, PETERS (2006);

SEBRAE (2010); DOMI et al.
(2019)

Dificuldade ou relutancia dos empreendedores,
muitas vezes, em renunciar ao controle e delegar,
embora muitas vezes também ndo tenham
habilidades de lideranca para motivar os outros

PMEs BUHALIS, PETERS (2006)

Dificuldade em analisar e focar nas necessidades

do turista-alvo MPEs SEBRAE (2010)

Dificuldade na defini¢do dos indicadores de gestdo
para mensuragdo dos resultados alcancados pela MPEs SEBRAE (2010)
empresa

Empreendedores com habilidades gerenciais Pequena

limitadas empresa SHAW (2014)

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 7 — Caracteristicas desafiadoras da realidade de MPMEs turisticas

(conclusdo)
Caracteristica Contexto Referéncia
Falta de conhecimento da estrutura de acesso aos GAMMACK et al. (2004);
servicos financeiros e de crédito, dificuldade de MPEs/PMEs ZEHRER (2009); SEBRAE
acesso a empréstimos, e regimes de tributagdo nao (2010); CNTUR (2015); PIERCE
favoraveis (2016)
Falta experiéncia em gestdo estratégica e de planos
estratégicos de longo prazo, dificultando a PMEs BUHALIS, PETERS (2006);
identificacdo de alavancas de valor estratégicas ZEHRER (2009)
para a empresa e seus clientes
Grande sensibilidade as Vvariagdes no pqder de MPEs SEBRAE (2010)
compra da populacdo e da economia
Isolamento e falta de cooperagao e de GAMMACK et al. (2004);
associativismo MPES/PMES | qEaR AR (2010); SHAW (2014)
Nao reconhecimento Qas MPEs.como elo da cadeia MPEs SEBRAE (2010)
produtiva do turismo
Obtengao de informagdes inadequadas, dispersas
e/ou irrelevantes sobre o mercado, que sustentam PMEs GAMMACK et al. (2004);
um possivel planejamento distorcido do futuro dos ZEHRER (2009); SHAW (2014)
negdcios
Potencial e recursos limitados para diversificagdo e
it somente depors e s assegurarem de que. BUHALIS, PETERS (2006):
o0s investimentos I;ﬁo viaveis ougentﬁo com 2 PMEs PIKKEMAAT (2008); ZEHRER
. ~ . . ’ (2009); LOPEZ DE AVILA et al.
inovagao surgindo muitas vezes em resposta a (2015)
necessidades especificas, para resolver problemas
do dia a dia
Quando da abertura da empresa, aplicagdo do
capital inicial em infraestrutura necessaria,
sobrando pouco ou quase nada para o capital de BUHALIS, PETERS (2006);
giro. Nas fases de desenvolvimento ou MPEs/PMEs ZEHRER (2009); SEBRAE
sobrevivéncia, surgem problemas de fluxo de caixa (2010)
quando as despesas de expansdo excedem os
fluxos de caixa
Questdes familiares podem sobrepor o interesse
empresarial em dlsthtqs opoﬁunldadgg, COmo no PMEs BUHALIS, PETERS (2006)
caso da estabilidade para familiar
independentemente do seu desempenho
Raramente seguem os principios de gestdo da
qualidade e frequentem-ent'e se recusam a empregar PMEs BUHALIS, PETERS (2006)
procedimentos de otimizac¢do do processo de
qualidade
Rotatividade dos colaboradores em funcgao de
formas inadequadas de contratagdo e deficiéncia de MPEs SEBRAE (2010)

politicas de pessoal

Fonte: Elaborado pelo autor.



63

Este compilado do Quadro 7 teve como principais fontes: relatorio técnico do Sebrae,
que possui o objetivo de estabelecer uma base conceitual e instrumental que oriente a atuagao
do seu sistema operacional junto as MPEs no setor do turismo brasileiro, onde foram descritos
os principais desafios enfrentados por estas empresas em relacdo a dindmica de mercado
(SEBRAE, 2010, p. 18); e outro relatorio técnico, agora da APEC (A4sia-Pacific Economic
Cooperation ou, em portugués, Cooperagio Econdmica Asia-Pacifico), via seu grupo de
trabalho de turismo, que contempla paises das Américas do Sul e Norte, Asia, Europa e
Oceania, e que apresenta um panorama sobre as necessidades de desenvolvimento para PMEs
turisticas (GAMMACK et al., 2004).

As caracteristicas exibidas no Quadro 7 revelam inumeros desafios envolvidos na
rotina das MPMEs turisticas, refletindo uma realidade mundial do segmento, em fun¢do do
predominio dos pequenos negocios no turismo pelo mundo e pelas proprias referéncias
utilizadas considerarem questdes de, praticamente, todos os continentes. Cabe destaque nos
desafios da realidade de MPMEs turisticas, do Quadro 7, as questdes ligadas a obtencgdo de
recursos financeiros, qualificagdo da mao de obra e desempenho da inovagao.

Além dos fatores do Quadro 7, hd a complementagdo com dados sobre gargalos e
entraves que sdo enfrentados para melhorar a competitividade das empresas e promover o
desenvolvimento do turismo, com base na percep¢ao de empreendedores individuais € MPEs
brasileiras do setor. O que esta apresentado em estudo elaborado pela Confederagdao Nacional
de Turismo (CNTur) em parceria com o Sebrae, e que revela como principais itens
correspondentes a estas questdes (por ordem de importancia determinada pelas empresas):
elevada carga tributaria; falta de mao de obra na regido; falta de prioridade ao turismo por
parte do governo; elevados encargos trabalhistas; dificuldade em obter financiamentos; e alta
taxas de juros nos financiamentos (CNTUR, 2015, p. 75). Neste conjunto de itens destacados
pelas empresas sdo listados somente fatores externos as mesmas, mas que também sdo
essenciais para a operagao e a evolucao dos negocios turisticos.

Porém, nem tudo sdo dores, obstaculos e desafios no contexto e nas rotinas das
MPMEs no turismo — elas também apresentam uma série de aspectos que favorecem o seu
desempenho e podem gerar vantagem competitiva. Como relagdes pessoais com clientes,
fornecedores, distribuidores e funcionarios, viabilizando beneficios nas negociacdes
vinculadas; envolvimento da familia no negocio, garantindo que os recursos humanos sejam
utilizados de forma flexivel para atender as variagdes da demanda (BUHALIS; PETERS,

2006); hierarquia geralmente plana, permitindo reacdes mais ageis as mudangas do mercado



64

(BUHALLIS; PETERS, 2006; KELLER, 2012); tomada de decisdo rapida e familiaridade com
os clientes (ZEHRER, 2009); proximidade e maior conhecimento do local onde atuam, e uma
menor complexidade de gerenciamento (KELLER, 2012); maior flexibilidade e menos
burocracia, o que lhes permite respostas mais rapidas e mais adequadas ao ambiente externo
(TEIXEIRA, 2012). Todos estes fatores descritos fundamentam que as micro, pequenas €
médias empresas de turismo sejam social e economicamente importantes (BUHALIS;
PETERS, 2006), sendo também consideradas um fator-chave no desenvolvimento de destinos
turisticos (SHAW, 2014).

Do cenario apresentado até entdo neste topico, que contempla: um conjunto de
fatores pertinentes a operacdo turistica e que influenciam diretamente na condugdo dos
negocios; praticas de gestdo no turismo para momentos de crise, como o vivenciado com a
COVID-19; atributos diferenciados de grandes empresas turisticas em relacdo aos demais
negocios do setor; caracteristicas que desafiam a realidade de MPMEs turisticas; elementos
que favorecem estas mesmas MPMEs; chega-se a uma gama de abordagens que podem
auxiliar para que estas empresas vengcam os obstaculos e aproveitem as oportunidades
relacionadas, prosperando em um mercado cada vez mais competitivo.

Assim, sdo propostas que objetivam melhorar a eficiéncia e a propria
competitividade dos empreendimentos turisticos:

e 0 desenvolvimento e a criagdo de novos servigos € mercados turisticos, tendo
em conta o estado dos recursos turisticos (naturais, historicos e culturais) nos
paises de residéncia dos turistas (KOROTEEVA et al., 2016);

e aperfeicoamento do sistema de planejamento e desenvolvimento de
empreendimentos turisticos (KOROTEEVA et al., 2016);

e maior atencdo a seguranca dos passeios oferecidos (KOROTEEVA et al.,
2016);

e o0 desenvolvimento da cooperagdo entre negdcios complementares, bem como
com concorrentes no destino (coopeti¢cdo), a fim de entender as necessidades
dos clientes em potencial, encontrar formas de atender as suas necessidades e
apoiar a competitividade regional (BUHALIS; PETERS, 2006;
KOROTEEVA et al., 2016). No caso das PMEs, a cooperacdo com outras
organizagdes pode viabilizar a obtencdo de recursos que estas necessitam

(SEPPALA-ESSER; AIREY; SZIVAS, 2009);
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e implementacdo de um marketing mais apurado e disponibilizacdo de mais
recursos para a promog¢ao de servigos, procura de grupos especificos de
turistas e organizacdo de informac¢do de endereco sobre os servigos que lhes
sao oferecidos (KOROTEEVA et al., 2016);

e aumento do nivel profissional do pessoal das empresas turisticas (ensino
superior, conhecimento de linguas estrangeiras) (KOROTEEVA et al., 2016);

e personalizagdo dos servicos e criacdo de um ambiente aconchegante, com
énfase no caso de empresas menores, que geralmente ndo produzem de forma
barata (KELLER, 2012). Além de que os nichos de mercado, muitas vezes
ignorados pelas grandes empresas, oferecem oportunidades para as pequenas
empresas, que podem se beneficiar pela diferenciacdo seguindo estratégias de
customizacao e personalizagdo (BUHALIS; PETERS, 2006);

e cemprego de tecnologia para expandir o alcance de clientes, desenvolver
relacionamentos com parceiros globais e melhorar a eficiéncia interna
(BUHALIS; PETERS, 2006; PALUMBO, 2015);

e o0 desenvolvimento de novas ideias e da inovacdo pode ser apoiado por
métodos como brainstorming'?, design de processo, testes de mercado, etc.

(BUHALLIS; PETERS, 2006).

Complementando e novamente via a pesquisa da CNTur (2015, p. 79),
empreendedores individuais e MPEs brasileiras de turismo apontaram que as principais
estratégias que pretendem adotar para aumentar a competitividade sdo (por ordem de
prioridade estabelecida pelas empresas): melhorar a qualidade dos produtos e servicos;
investir mais em treinamento dos seus colaboradores; promover a inovagdo; aumentar a
produtividade; investir mais em marketing e na promog¢do comercial; estabelecer aliancas,
parcerias ou cooperacao; € investir em internet, redes sociais e comunicagao digital.

Interessante destacar que todos estes pontos acima, direcionados pelos

empreendedores brasileiros, praticamente convergem com o que a literatura descreve como

12 De acordo com Wang, Cosley e Fussell (2010), o brainstorming representa uma técnica em grupo que envolve
individuos para gerar ideias criativas em conjunto, e tem sido uma das abordagens mais populares de trabalho
em equipe para essa finalidade. Em grupos de brainstorming, os individuos se concentram em gerar uma grande
quantidade de ideias, sem se preocupar muito no inicio do processo se essas ideias podem ser efetivamente
utilizadas para resolver os problemas dados. O objetivo ¢ acumular uma abundancia de ideias que o grupo pode
examinar mais tarde (WANG; COSLEY; FUSSELL, 2010).
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opgdes para que os negdcios turisticos performem de maneira mais assertiva. A pratica disso
tudo que ¢ o grande desafio do segmento e, principalmente, das MPMEs.

A literatura apresentada também suporta o entendimento de que a dinamica
empresarial turistica ¢ diversificada, complexa e muito competitiva. Nela hé a predominancia
de micro, pequenas e médias empresas, que sdo afetadas significativamente por uma série de
fatores, que podem ser resumidos nos atributos do empreendedor, nas caracteristicas da
empresa € nos fatores ambientais externos (MUZENDA, 2014), o que praticamente sumariza
todo o contexto descrito neste topico 2.1.2.

Dentre as possibilidades para que a industria do turismo possa enfrentar todos os
desafios expostos e prosperar, observa-se a tecnologia como uma abordagem transversal, ja
que ela ndo somente influencia a grande maioria dos segmentos, produtos e servigos turisticos
(CRUZ; GANDARA, 2016; SIGALAT-SIGNES et al., 2019), como também apresenta uma
grande variedade de novas ferramentas para este turismo (BUHALIS; AMARANGGANA,
2014). Inclusive, Muthuraman e Al Haziazi (2019) enfatizam que o futuro do turismo ¢
baseado no desenvolvimento tecnologico e na sua rapida e ampla implementacdo em todos os
niveis do setor.

Tecnologia que suporta a agregacdo de inteligéncia ao turismo, que entdo
fundamenta a existéncia do turismo inteligente (XIAOJING, 2017; YALCINKAYA; ATAY;
KORKMAZ, 2018). Turismo inteligente que, entre outras coisas, promete vantagens
competitivas: ao aumentar a eficiéncia, promover a sustentabilidade (GRETZEL; HAM;
KOO, 2018) e aprimorar as experiéncias turisticas (GRETZEL; HAM; KOO, 2018;
GRETZEL; SCARPINO-JOHNS, 2018; DiAZ; ESTEBAN; ANDREU, 2019); ao prover
abordagens e tecnologias inovadoras para aprimorar o setor de turismo, levando ao aumento
do emprego e ao crescimento econdmico sustentdvel (BOODNAH et al., 2016); ao otimizar
recursos, diminuir a pressao sobre o meio ambiente e aliviar as consequéncias negativas do
turismo excessivo ou overtourism'> para os residentes (GRETZEL; SCARPINO-JOHNS,
2018); ao fornecer valiosos servigos de informagao aos turistas com base em seus requisitos €
locais, supervisionar melhor a qualidade das atividades turisticas e realizar analises

estatisticas em grupos de turistas para apoiar a promog¢ao e comercializagdo futura de destinos

130 overtourism é definido pela OMT (2018, pg. 4) como “o impacto do turismo num destino, ou partes dele,
que influencia excessivamente de forma negativa a qualidade de vida percebida pelos cidadaos e/ou a qualidade
das experiéncias dos visitantes”. O que estd diretamente relacionado com a capacidade de carga do turismo, que
representa “o numero maximo de pessoas que podem visitar um destino turistico ao mesmo tempo, sem causar
destruicdo do ambiente fisico, econdmico e sociocultural ¢ uma diminui¢do inaceitavel na qualidade da
satisfagdo dos visitantes” (OMT, 2018, pg. 3).
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turisticos (LI et al., 2017); e ao melhorar a gestdo da empresa, reduzir custos ¢ aumentar a
lucratividade (DIAZ; ESTEBAN; ANDREU, 2019). A partir disso, vérios pesquisadores tém
trabalhado em como incutir inteligéncia na industria do turismo, criando uma estrutura
adequada para tal (JASROTIA; GANGOTIA, 2018).

Mesmo com toda essa perspectiva para o turismo inteligente, pouco ainda se trata nas
pesquisas cientificas sobre a sua utilizacdo, e das respectivas abordagens relacionadas, como
solucao para que os negocios também sejam efetivamente inteligentes (BALLINA, 2020), e
possam performar como negocios turisticos inteligentes. Nao obstante, levando em
considera¢do o cenario desafiador das empresas de turismo, principalmente das MPMEs; e
que dentre as oportunidades para enfrentar este cenario ha uma vertente (muito apoiada em
tecnologia — mas ndo somente nela) que indica viabilizar melhores processos e resultados;
compreende-se que evidenciar os componentes técnicos ou operacionais do turismo
inteligente no contexto dos negocios turisticos pode agregar diferentes e relevantes
contribui¢des a dinamica turistica. Uma dindmica que se estende a outros interessados, como
os turistas, os destinos € o poder publico. Para sustentar essas proposi¢cdes aos negocios
turisticos, visando com que se tornem efetivamente inteligentes, no proximo topico da revisao

da literatura o insumo basilar para este objetivo, o turismo inteligente, € esmiucado.

2.2 TURISMO INTELIGENTE

Como parte da tematica principal desta pesquisa, o turismo inteligente ¢ apresentado
e detalhado, a seguir, quanto as suas origens, desenvolvimento e fundamenta¢do conceitual.
Além disso, visando uma ampla compreensdo dos niveis de desdobramento tedrico e pratico
do mesmo, bem como para a identificacdo das dimensdes que fundamentam a sua aplicagdo,
realizou-se uma revisao integrativa da literatura, conforme se detalha nos capitulos 3 e 4, mas
que ja gerou insumos para este topico 2.2. Contudo, como (i) a revisdo integrativa da
literatura apresentou o propdsito principal de fornecer as dimensdes do turismo inteligente
(um resultado da tese, € nao um referencial teorico); e (ii) a fundamentacao tedrica sobre o
turismo inteligente (este topico 2.2 e os seus desdobramentos) ndo se limitou aos achados da
busca sistematica da revisao integrativa, indo, por exemplo, além de 2019 (temporalidade da
revisdo integrativa); optou-se por apresentar a configuragdo da referida revisdo integrativa

somente no capitulo de metodologia (ou capitulo 3).
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2.2.1 Origens do turismo inteligente

A nocao de turismo inteligente tem sua origem nos anos 2000 (LI et al., 2017;
XIAOJING, 2017), em uma progressio ao e-turismo ou turismo eletronico (RUIZ;
BOHORQUEZ; MOLANO, 2017, BEDI; TRIPATHI; SINGH, 2019; BULTI; RAY;
BHUYAN, 2019), que ¢ definido por Kazandzhieva e Santana (2019) como o processo de
digitalizacdo de todas as fungdes gerenciais e empresariais, servigos ¢ etapas da cadeia de
valor do sistema turistico de forma a aumentar a eficidcia nas interagdes entre empresas
turisticas, consumidores e setor publico, alcangando assim uma sustentabilidade competitiva.

Contudo, de acordo com Gretzel ef al. (2015b) e Femenia-Serra, Neuhofer e Ivars-
Baidal (2019), enquanto o e-turismo permite a criagao de redes para a troca de informagdes e
conexdes entre empresas e consumidores (conexdes digitais), o turismo inteligente facilita a
integracdo da infraestrutura online e fisica em um destino (conex@o do fisico com o digital).
Ou seja, ao contrario do e-turismo, cujo desenvolvimento foi e continua a ser impulsionado
principalmente por interesses comerciais, o turismo inteligente depende da coordenacdo e de
parcerias publico-privadas (GRETZEL; SCARPINO-JOHNS, 2018).

E essa vinculagdo com o e-turismo e as tecnologias permite afirmar que o turismo
inteligente surgiu no contexto do avango revolucionario nas infraestruturas de comunicagdo e
nas tecnologias digitais interativas com base em uma revolug¢do inteligente (YOO, 2012), mas
também considerando outros fatores juntamente com a tecnologia, como a necessidade por
praticas ambientais mais sustentaveis (HUANG; ZHANG, 2016; GAJDOSIK, 2018,
YALCINKAYA; ATAY; KORKMAZ, 2018).

Ainda se identifica que o conceito de turismo inteligente ¢ herdado das cidades
inteligentes (ZHU; ZHANG:; LI, 2014; GRETZEL et al., 2015¢c; DALLI; BRI, 2016; FANG
et al., 2016; KUANG; Al 2016; D'ANIELLO; GAETA; REFORMAT, 2017; KHAN et al.,
2017; WU, 2017, GRETZEL, 2018; KHALLOUKI; ABATAL; BAHAIJ, 2018; PRADHAN;
OH; LEE, 2018; SAVIC; PAVLOVIC, 2018; TRIPATHY et al., 2018; ZHANG; CHEUNG;
LAW, 2018; MATOS et al., 2019; NAM et al., 2019; VINAN-LUDENA, 2019; WEAVER;
MOYLE, 2019; YEN; SHEN; HUNG, 2019). Como os varios obstaculos resultantes da
globalizagdo e do crescimento populacional for¢am as cidades a encontrar solugdes
inteligentes para gerenciar esses problemas (JASROTIA; GANGOTIA, 2018), se apresenta o
conceito de cidade inteligente, que abrange uma variedade de industrias, como a do turismo

(GUOQO; LIU; CHALI, 2014), onde se chega ao turismo inteligente.
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Cidades inteligentes que representam centros de conhecimento que gerenciam
informacdo, tecnologia e inovagdo, buscando alcancar uma gestdo eficiente, o
desenvolvimento sustentavel e uma melhor qualidade de vida para os residentes
(CARAGLIU; DEL BO; NIJKAMP, 2011). Mas, embora o objetivo de uma cidade inteligente
seja aumentar a qualidade de vida de seus cidaddos, é necessario também se concentrar no
turismo, que representa uma fonte de renda para muitas cidades (TAAFFE, 2014). Nesse
sentido, o turismo inteligente precisa fazer parte do desenvolvimento ¢ do crescimento mais
amplo das cidades inteligentes (WISE; HEIDARI, 2019), considerando que ambos estdo
intimamente relacionados (LIU; LIU, 2016; KHAN et al., 2017), e que ele representa uma das
caracteristicas das cidades inteligentes e uma parte importante dos pilares que estdo na base
do conceito delas (MATOS et al., 2019).

Porém, uma grande diferenca entre as duas abordagens ¢ que as cidades inteligentes
atendem seus residentes, enquanto o turismo inteligente ¢ principalmente voltado para
visitantes/turistas (KHAN et al., 2017; FIGUEREDO et al., 2018; CIZEL; AJANOVIC,
2019), lidando com um ecossistema muito mais dinamico, em que os proprios residentes
podem ser produtores de experiéncias (via Airbnb'*, por exemplo), com demandas sazonais
por infraestrutura e os fornecedores sendo de diferentes setores e indo além do escopo da
cidade (GRETZEL, 2018).

Dessa maneira, como turistas e moradores diferem em caracteristicas ¢ demandas, e
0s passeios ocorrem ndo apenas nas cidades, o turismo inteligente tem uma conotagdo mais
ampla que a cidade inteligente, sempre envolvendo varios campos e abrangendo varios
lugares, bem como lidando com mais problemas que as cidades inteligentes (LIU; LIU, 2016).
Enquanto a cidade inteligente objetiva desenvolver a experiéncia de viver na cidade, o
turismo inteligente foca na experiéncia de entrar e sair da cidade (MATOS et al., 2019).
Assim, em esséncia, as cidades inteligentes e o turismo inteligente compartilham
infraestrutura, a0 mesmo tempo em que fornecem solucdes para residentes e turistas (KHAN
etal.,2017).

Da mesma forma, o desdobramento do turismo inteligente nos destinos ¢ entdo
compreendido como sendo oriundo das cidades inteligentes (DE AVILA MUNOZ;
SANCHEZ, 2013; BUHALIS; AMARANGGANA, 2014; DEL CHIAPPA; BAGGIO, 2015;

14O Airbnb se descreve como uma comunidade baseada na conexdo humana para anunciar e reservar
acomodagoes Unicas, em qualquer lugar do mundo (AIRBNB, 2020). E essencialmente uma plataforma online
que permite que pessoas comuns aluguem seus espagos como acomodagao para turistas (GUTTENTAG, 2015).
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GIL; FERNANDEZ; HERRERO, 2015; BUONINCONTRI; MICERA, 2016; SANTOS
JUNIOR et al., 2017; LOPES; OLIVEIRA, 2018; MASSENO; SANTOS, 2018b; RUIZ;
BURGOS; UGARTE, 2018; GAJDOSIK, 2019b; GAJDOSIK, 2019c; GONZALEZ-
REVERTE, 2019; JEONG; SHIN, 2019; LOPES et al. 2019; SANTOS JUNIOR et al., 2019)
e como uma parte importante e aplicavel da formacdo delas (GUO; LIU; CHAIL 2014).
Inclusive e especificamente, o turismo inteligente tem sido mais amplamente explorado e
investigado no contexto de destinos turisticos inteligentes devido a estreita relagdo com os
conceitos da cidade inteligente (KOO ef al., 2016a), levando muito em conta que ambas as
abordagens tém objetivos semelhantes (GIL; FERNANDEZ; HERRERO, 2015).

Semelhanga que se estende na aplicagdo dos mesmos principios e infraestrutura
(GARAU, 2017, SAVIC; PAVLOVIC, 2018). Nesse sentido, as dimensdes de uma cidade
inteligente, citadas por Giffinger et al. (2007) e Jasrotia e Gangotia (2018), como a economia
inteligente (que contempla o empreendedorismo e o espirito inovador, por exemplo); a
mobilidade inteligente (tendo como exemplos o transporte sustentavel e os sistemas eficientes
de controle de trafego); o estilo de vida inteligente (disponibilidade de areas de lazer e
recreagdo, centros de entretenimento, etc.); o ambiente inteligente (com estratégias de reducao
e uso eficiente de agua e eletricidade, disponibilidade de espacgos verdes e outros); as pessoas
inteligentes (nivel educacional dos cidaddos, participagdo na vida publica, etc.); e a
governanga inteligente (onde os servicos publicos e sociais € a governanga transparente sao
exemplos), também podem representar fatores de desenvolvimento para destinos turisticos
inteligentes como um elemento do turismo inteligente (BOES; BUHALIS; INVERSINI,
2015; SAVIC; PAVLOVIC, 2018). Bem como se uma cidade inteligente usa a tecnologia da
informacao e as inovagdes para aprimorar os seus critérios de turismo, acaba se tornando um
destino turistico inteligente (JASROTIA; GANGOTIA, 2018).

Dessa forma, os conceitos de cidades inteligentes e destinos turisticos inteligentes
ganharam forca e popularidade no século XXI (BOES; BUHALIS; INVERSINI, 2016;
JASROTIA; GANGOTIA, 2018), tornando-se referéncias inquestiondveis (CRUZ;
GANDARA, 2016). O objetivo de ambos ¢ aumentar a competitividade de um lugar e
melhorar a qualidade de vida tanto dos moradores quanto dos turistas (BOES; BUHALIS;
INVERSINI, 2016; MENDES FILHO; SILVA; DA SILVA, 2019), mas tendo a cidade foco
nos seus cidaddos e o destino turistico nos seus visitantes (DE AVILA MUNOZ; SANCHEZ,
2013; BOES; BUHALIS; INVERSINI, 2015). Além disso, outras diferenciagdes entre as

abordagens s3o que os limites geograficos de um destino turistico podem ou nao coincidir
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com os de uma cidade e que a interagdo com o turista comega antes que ele chegue ao destino,
continua durante a sua estadia e ap6s a sua partida (DE AVILA MUNOZ; SANCHEZ, 2013).

Ainda sobre as origens do turismo inteligente, Jiang (2018) aponta que, nos estagios
iniciais do seu desenvolvimento, o governo formula e promulga algumas politicas e
documentos relevantes que promovem, orientam e regulam a sua constru¢do. Até porque ele
oferece ideias inovadoras para os governos desenvolverem o turismo (ZHANG; CHEUNG;
LAW, 2018), bem como o nivel de negocios turisticos inteligentes demanda colaboragao
publico-privada para a obtencdo dos seus objetivos (GRETZEL et al., 2015c¢).

Nesse sentido, o turismo inteligente requer conexdes e interagdes com departamentos
governamentais, administragdes provinciais ¢ locais, exigindo uma formulagdo geral da
estratégia de turismo inteligente nos niveis da cidade ou regido ou destino, sendo que os
DMOs estdo posicionados de maneira estratégica para viabilizar essas atividades, podendo
estabelecer importantes coordenacdes, papéis de facilitacdo e governanga em ecossistemas de
turismo inteligente (GRETZEL; ZHONG; KOO, 2016), bem como apoiando na criacdo e
manuten¢do de uma infraestrutura tecnoldgica necessaria para a operacionalizacdo pratica da
inteligéncia (FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019).

Com fundamento nas evidéncias identificadas na literatura, foi constatado que o
turismo inteligente apresenta suas origens na evolucdo do e-turismo, no desenvolvimento
continuo de novas solucdes de tecnologicas e na disseminagdo do uso delas, bem como
acompanhando a progressao dos projetos de cidades inteligentes. Se destaca ainda o papel do
governo e das suas instituicdes no planejamento e implementagdo das iniciativas inteligentes,
como ¢ também o caso do turismo inteligente. Este panorama historico e evolucionario do
turismo inteligente ¢ relevante ndo somente para a compreensdo da situacdo em que o

constructo se encontra, mas também para a evolugao dele, como se propde essa tese.

2.2.2 Desenvolvimento do turismo inteligente

H4 uma variedade de maneiras como o termo inteligente ¢ empregado (HOLLANDS,
2008), considerando as proprias variagdes existentes no idioma do inglés, por exemplo, como
o smart ou o intelligent. Mas, de modo geral, a inteligéncia esta relacionada a capacidade de
entender e resolver problemas usando conhecimento, dados e informagdes (VARGAS-

SANCHEZ, 2016).
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Outro componente fundamental da inteligéncia, segundo Gretzel et al. (2015¢), Hojer
e Wangel (2015), Jasrotia ¢ Gangotia (2018), e Pavlovi¢ e Celi¢ (2018), ¢é a tecnologia. Esta
que viabiliza desenvolvimentos econOmicos € sociais por meio sensores, big data, dados
abertos, novas formas de conectividade e troca de informagdes via internet das coisas, entre
outros beneficios, e que ajuda a caracterizar o que ¢ a inteligéncia (GRETZEL et al., 2015c¢).
Inclusive, a inteligéncia ganhou imensa popularidade depois de ser aplicada para descrever as
caracteristicas e atributos de certas tecnologias (MEHRALIYEYV et al., 2020).

Entretanto, Hojer e Wangel (2015) também argumentam que a maior parte da TICs
aplicadas nas abordagens inteligentes ja existe e que, portanto, ndo sdo tanto os avangos
tecnologicos individuais, mas a interconexado, sincronizacao e¢ uso combinado de diferentes
tecnologias que constituem a inteligéncia, numa visdo que também foi exposta por Perfetto e
Vargas-Sanchez (2018). Além disso, iniciativas inteligentes ndo implicam apenas mudancas
tecnologicas, mas também investimentos em capital humano e mudangas nas praticas e
condi¢cdes da vida urbana (NEIROTTI et al., 2014).

A inteligéncia ainda pode ser vista como um conceito instrumental, que denomina
uma categoria empirica de produtos, servicos ou sistemas em que a TIC desempenha um
papel importante (HOJER; WANGEL, 2015), ou como uma evidéncia de desempenho
(CARLI et al., 2013). No caso desta tese, a inteligéncia, no nivel dos negdcios turisticos, €
considerada pelo viés de indicadora de desempenho.

Com o suporte destas perspectivas, sdo exemplos dos varios dominios de aplicacdo
da inteligéncia no mundo real: a casa inteligente; a saide inteligente; a cidade inteligente; a
energia inteligente; a mobilidade inteligente (MENDLING ef al., 2017); a fabrica inteligente;
o cartdo inteligente; a televisdo inteligente; e, ele, o turismo inteligente; todos com o intuito de
favorecer o usuario final (GRETZEL et al., 2015¢).

No universo do turismo, o inteligente ndo significa apenas rapido, conveniente,
barato e inteligente para um viajante, mas também eficiente, eficaz, produtivo e criativo para
negdcios em termos de fornecimento e consumo de produtos e servigos turisticos, por meio de
uma rede de empresas cooperantes na troca de dados e informagdes entre elas ou com
institui¢cdes visando alcangar objetivos mutuos (KOO; PARK; LEE, 2017).

Ainda com foco no turismo, Wang et al. (2016) relatam que foram realizadas
pesquisas em varias areas envolvendo a inteligéncia, como, por exemplo, em destinos
turisticos inteligentes; sobre aplicativos de smartphones para o turismo; em hotéis

inteligentes, que examinam a utilizacdo da tecnologia da informacdo no setor hoteleiro e as
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resolugdes de marketing digital de hotéis inteligentes; sobre guias inteligentes, que descrevem
a implementacdo de informacdes baseadas em contexto no guia turistico inteligente; entre
outros.

Neste cenario, o turismo inteligente se tornou um termo da moda, amplamente usado
por pesquisadores e profissionais de variadas disciplinas (GRETZEL et al, 2015c;
CELDRAN-BERNABEU et al., 2018b). Porém, diferentes pesquisadores também descrevem
algumas caréncias ligadas a sua conceituagao. Como Park ef al. (2016) e Li et al. (2017), que
destacam que ainda ha muita confusao sobre o conceito na pesquisa académica, em ambientes
corporativos e em setores do governo, devido a uma ampla gama de significados utilizados.

Uma das possiveis causas para o ndo alcance de um consenso sobre o conceito de
turismo inteligente (ou “smart tourism”) reside no fato de que o termo "intelligent tourism"
também ¢ frequentemente utilizado como seu sindnimo, mesmo havendo uma diferenga entre
as duas palavras (XIAOJING, 2017). Onde Li et al. (2017) descrevem que a distingdo entre
smart ¢ intelligent ¢ clara, tendo o primeiro o foco na antecipagdo de necessidades e nos
resultados tecnoldgicos para as pessoas; enquanto o segundo estd baseado na utilidade basica
do conhecimento e da informacgao, e no &mbito da tecnologia enquanto processo ou meio.

Ainda ¢ realizada a atribui¢ao do smart tourism com o “wisdom tourism”, indicando
que ambos sejam a mesma coisa, como visualizado no trabalho de Wu (2020). Neste mesmo
trabalho, inclusive, o autor também relaciona o smart tourism como sendo sindénimo do
intelligent tourism. Para a presente tese, foram consideradas somente as abordagens que se
utilizam do termo smart tourism, que também ¢ o conceito trabalhado na teoria e na pratica da
pesquisa, até em seu desdobramento no nivel de negocios.

Levando em consideracao a necessidade de uma abordagem ampla e sistematica para
a melhor compreensdo do turismo inteligente; tendo em vista as caréncias e demais questdes
relatadas e relacionadas ao seu conceito; bem como para uma adequada estruturacdo teorica
visando o avango na literatura acerca dos negocios turisticos inteligentes, ainda incipiente de
acordo com os resultados revelados no Quadro 1; identificou-se a necessidade de realizar uma
revisdo integrativa da literatura que abrangesse o turismo inteligente em todos os seus niveis
ou desdobramentos. Revisdo integrativa que foi escolhida pelo fato de que, de acordo com
Souza, Silva e Carvalho (2010), representa a mais ampla abordagem metodoldgica quando se
trata das revisoes, ja que considera a inclusao de estudos experimentais € ndo-experimentais

para a completa compreensdo do fendmeno estudado.
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Por meio da revisdo integrativa da literatura, que tem seu escopo € processo
completo de operacionalizagdo descritos no capitulo 3, houve a identificacdo de sete niveis de
abordagem do turismo inteligente, que sdo o proprio constructo turismo inteligente, o turista
inteligente, o negocio turistico inteligente, a cidade turistica inteligente, o destino turistico
inteligente, a regido turistica inteligente e o ecossistema turistico inteligente. Cada um desses
niveis sera apresentado e caracterizado na sequéncia do trabalho, conforme os achados
oriundos das buscas sistematica e exploratoria realizadas para a revisdo integrativa da

literatura.
2.2.3 Niveis de abordagem do turismo inteligente

Com base na literatura localizada sobre o turismo inteligente, foi possivel identificar
os niveis de abordagem em que este ¢ analisado nas pesquisas cientificas, de acordo com a

investigacdo do autor da presente tese e segundo se revela no Quadro 8:

Quadro 8 — Niveis de abordagem do turismo inteligente

Nivel Algumas referéncias
Koo et al. (2013); Graziano (2014); Hunter et al. (2015); Boodnah ef
Turismo inteligente al. (2016); Lee (2017); Amanda, Santosa e Rizal (2018); Chen, Chen

e Yang (2018); Wang (2019)
Ghaderi, Hatamifar e Henderson, (2018); Femenia-Serra, Neuhofer e
Ivars-Baidal, 2019; Gajdosik (2019a)
Koo, Park e Lee (2017); Perfetto e Vargas-Sanchez (2018); Ballina

Turista inteligente

Negocio turistico inteligente

(2020)
Huang, Li e Dai (2017); Utami, Lee e Koo (2018); Xu et al. (2018);
Cidade turistica inteligente Zhang, Cheung e Law (2018); Choi, Ryu e Kim (2019); Coca-

Stefaniak (2019); Um e Chung (2019); Gretzel e Koo (2021)
Lamsfus ef al. (2015); Teslya e Ponomarev (2016); Bosnjak, Sladi¢
e Luburi¢ (2017); Ammirato et al. (2018); Celdran-Bernabeu,
Mazoén e Giner Sanchez (2018); Del Vecchio et al. (2018); Femenia-
Serra (2018); Cavalheiro, Joia e Cavalheiro (2019); Jovicic (2019)

Destino turistico inteligente

Regido turistica inteligente Gretzel (2018); Bedi, Tripathi e Singh (2019)
Ecossistema turistico Gretzel et al. (2015d); Park et al. (2016); Polese et al. (2018); Tsai et
inteligente al. (2018); Arenas, Goh e Urueiia (2019); Dogra e Kale (2020)

Fonte: Elaborado pelo autor

Nessa conjuntura, chega-se ao total de sete diferentes niveis identificados de
abordagem teorica e pratica do turismo inteligente, sendo os mais explorados na literatura
cientifica (até a realizacdo desta tese), o constructo turismo inteligente e o destino turistico

inteligente, conforme os resultados quantitativos localizados e mencionados por Femenia-
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Serra, Neuhofer e Ivars-Baidal (2019). Os demais cinco niveis ainda carecem de maior
aprofundamento cientifico, tendo, como no caso da regido turistica inteligente, poucas
pesquisas realizadas até entdo. Cada um desses sete niveis ¢ aprofundado nos proximos
topicos deste trabalho.

Outros pesquisadores também ja indicavam categorizacdes dos componentes do
turismo inteligente, onde foram contemplados o turista (GAJDOSIK, 2019c), os negécios
(GRETZEL et al., 2015¢; GRETZEL; HAM; KOO, 2018; PAVLOVIC; CELIC, 2018;
GAJDOSIK, 2019¢) e os destinos (GRETZEL et al., 2015¢; PAVLOVIC; CELIC, 2018;
GAJDOSIK, 2019¢c). Todavia, ndo houve identificagdo de nenhuma classificagdo que
envolvesse tantos ou iguais niveis do turismo inteligente, ou uma abordagem similar desse
constructo como a proposta no presente estudo.

Também foi observado na literatura a existéncia de abordagens de pesquisa que
consideram a agregacdo do turismo inteligente com componentes técnicos ou operacionais da
dindmica turistica, como a tecnologia (smart tourism systems) em Kim e Canina (2015) e Si,
Feng-Xia e Huihui (2017), a experiéncia (smart tourism experience) em Gretzel et al. (2015¢)
e Femenia-Serra e Neuhofer (2018), entre outros. Estes que ndo foram considerados para a
classificagdo aqui apresentada dos niveis do turismo inteligente devido ao fato de se
compreender que sdo fatores que podem representar insumos ou ferramentas transversais a
todos os referidos niveis. Inclusive, nesta tese, os componentes em questdo serviram como
base para a defini¢do das dimensdes que suportam a aplicagdo pratica do turismo inteligente.

Todos os sete niveis identificados do turismo inteligente possuem seu desdobramento
tedrico revelado na sequéncia da tese pelo motivo de que, justamente, serviram para sustentar
as dimensoes do turismo inteligente, que posteriormente sao consideradas para a realidade dos
negocios turisticos inteligentes (naquelas que forem aplicdveis para o contexto desses
negocios). A escolha de utilizar o referencial dos sete niveis se justifica no fato de que a
literatura sobre os negdcios turisticos inteligentes ainda ¢ bem escassa, como se ¢ discutido no
topico 1.4.

Além disso, outra justificativa estd no fato de que os negodcios turisticos inteligentes
se relacionam intimamente com todos os demais niveis do turismo inteligente, aplicando
praticas inteligentes no fornecimento de solucdes turisticas € na sustentacdo de espagos ou
territorios inteligentes. Apoiando-se nestas diretrizes, os niveis do turismo inteligente sao
agora trabalhados seguindo a ordem das menores para as maiores amplitudes espaciais de

aplicacdo dos mesmos.
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2.2.3.1 Turismo inteligente

Tendo o suporte das discussdes sobre as origens € o desenvolvimento do turismo
inteligente, o primeiro nivel abordado ¢ justamente a respeito da definicdo desse constructo,
também contemplando um panorama macro de seus principais atributos. Nesse sentido,

Gretzel et al. (2015c, p. 181) definem o turismo inteligente como:

[...] o turismo apoiado por esfor¢os integrados em um destino para coletar e
agregar/aproveitar dados derivados de infraestrutura fisica, conexdes sociais, fontes
governamentais/organizacionais ¢ corpos/mentes humanos em combinagdo com o
uso de tecnologias avancadas para transformar esses dados em experiéncias no local
e propostas de valor de negdcios com um foco claro em eficiéncia, sustentabilidade
e enriquecimento de experiéncias.

Conceito este que ¢ amplamente utilizado na literatura para a determinagao do que ¢
o turismo inteligente, como nos casos de Gretzel ef al. (2015b), Perfetto, Vargas-Sanchez e
Presenza (2016), Gajdosik (2018), Ghaderi, Hatamifar ¢ Henderson (2018), Gretzel, Ham e
Koo (2018), Masseno e Santos (2018c), Perfetto e Vargas-Sanchez (2018), Tsaih e Hsu
(2018), Um e Chung (2019), Ham, Koo e Chung (2020) e de outros trabalhos, ou ainda no
caso de Bulti, Ray e Bhuyan (2019) que apresentaram uma conceituacdo muito similar. Por
isso, também € o conceito de turismo inteligente que recebe destaque nesta tese.

Destas conceituacdes e de outras complementares, sdo destacados alguns dos
principais componentes do turismo inteligente, observados conforme a amplitude de
envolvimento dos mesmos nas pesquisas afins, como € o caso da tecnologia. Onde, inclusive,
o turismo inteligente ¢ apontado como se referindo a integragdo de tecnologia e turismo
(HUNTER et al., 2015; MA; LIU; ZHANG, 2015; KUANG; Al, 2016; PARK et al., 2016;
WEIL 2017; WU, 2017; ZHANG; CHEUNG; LAW, 2018).

Neste contexto, as tecnologias inteligentes formam a base do turismo inteligente
(YONG; HUI-YING, 2013; GRETZEL et al., 2015b; LIU; LIU, 2016; BATTINO et al.,
2018; GRETZEL; HAM; KOO, 2018; SAVIC; PAVLOVIC, 2018; YALCINKAYA; ATAY;
KORKMAZ, 2018; HASSANNIA et al., 2019; KIM; KANG; JWA, 2019), sendo utilizadas
por todas as partes interessadas, como os consumidores (turistas ou residentes), empresas e
destinos (espago governado por DMOs e outras instituicdes de governo) (GAJDOSIK,
2019a).

Assim, as tecnologias apoiam no desenvolvimento e na implementagdao de sistemas

técnicos que dao suporte as empresas de turismo (HUNTER et al., 2015), e promovem a



77

eficiéncia operacional desses negdcios (SUN, 2017), objetivando atender as necessidades
individuais dos turistas (YONG; HUI-YING, 2013) e para que estes viajantes tenham maior
conveniéncia e satisfacdo em sua experiéncia de viagem (HANDAYANI; IVANOV;
KORSTANIJE, 2017; LEE, 2017), bem como também proporcionando beneficios e valor aos
residentes (HERRERO CRESPO; SAN MARTIN GUTIERREZ; GARCIA DE LOS
SALMONES SANCHEZ, 2019).

Nesse sentido, as tecnologias também sustentam para que, conforme Xiang e
Fesenmaier (2017), e Masseno e Santos (2018b), os dados estejam no centro das atividades
inteligentes de turismo, ainda envolvendo a capacidade de coletar, armazenar, processar,
combinar, analisar e interpretar enormes quantidades de dados (HUNTER et al., 2015),
oriundos de um fluxo bilateral interativo de informagdes entre turistas e partes interessadas
(Ll et al.,2017).

Dados estes que entdo sdo utilizados de forma inteligente, e geralmente envolvendo
big data, para fundamentar inovagdes na industria do turismo (HUNTER et al, 2015;
GAJDOSIK, 2019c¢). Portanto, muitos dados ricos, abrangentes e em tempo real podem estar
disponiveis, incluindo informagdes e rotas de viagens, e outros dados que podem promover o
desenvolvimento de servicos turisticos € melhorar o turismo (WEI; MA; ZHANG, 2017),
fornecer servicos de informacdes turisticas onipresentes (LI et al., 2017; TSAl et al., 2018), e
ser transformados em proposigdes de valor (GRETZEL et al., 2015¢). Considerando isso
tudo, o desenvolvimento do turismo inteligente ¢ visto como inseparavel da promog¢do da
informacao em rede (ZHAO; XU; YU, 2017).

Entretanto, uma perspectiva puramente tecnoldgica sobre o turismo inteligente nao ¢
suficiente para implementd-lo com sucesso (GRETZEL; HAM; KOO, 2018; GRETZEL;
SCARPINO-JOHNS, 2018). Pois, mesmo que a inteligéncia seja vista principalmente como
focada em novas tecnologias da informagao, pode-se afirmar que a tecnologia ¢ uma condi¢ao
necessaria, mas ndo suficiente para criar um turismo inteligente (GAJDOSIK, 2018), até
porque a tecnologia por si s6 ndao € portadora de vantagens competitivas sustentaveis
(VARGAS-SANCHEZ, 2016).

Além disso, a tecnologia ndo € vista como um fim em si mesma, mas como um meio
para atingir os objetivos estabelecidos (LOPEZ DE AVILA et al., 2015). E essa visdo se
estende aos demais niveis de abordagem do turismo inteligente (que sdo trabalhados na
sequéncia), como nas cidades, onde a infraestrutura tecnoldgica representa apenas uma

camada base no desenvolvimento do turismo inteligente (GRETZEL; HAM; KOO, 2018), e
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nos destinos turisticos inteligentes, em que a implementacdo dos avangos tecnoldgicos ¢ o
pano de fundo, mas envolvendo apenas a ponta do iceberg (VARGAS-SANCHEZ, 2016;
AKTAS; KURGUN, 2019).

Por isso, o proprio Vargas-Sanchez (2016) descreve que varias dimensoes
complementares foram identificadas por académicos e profissionais. Como a dimensao
experiéncia. Até porque as experiéncias turisticas representam o produto principal no setor de
turismo, com impacto direto na satisfacdo do turista (MUTHURAMAN; AL HAZIAZI,
2019). E no turismo inteligente ndo ¢ diferente: a experiéncia (inteligente) representa um de
seus focos principais ¢ ainda ¢ fundamental para o seu desenvolvimento bem-sucedido
(WANG, 2014; GRETZEL; HAM; KOO, 2018; JIANG, 2018; BEDI; TRIPATHI; SINGH,
2019), permitindo que os turistas se comuniquem e interajam mais estreitamente com
residentes, empresas e governo locais, e com atragdes turisticas nas cidades (GRETZEL;
ZHONG; KOO, 2016; YALCINKAYA; ATAY; KORKMAZ, 2018).

As tecnologias baseadas no turismo inteligente também desempenham um impacto
notavel em termos de experiéncia turistica (BASILI; LIGUORI; PALUMBO, 2014;
VARGAS-SANCHEZ, 2016; PRADHAN; OH; LEE, 2018; AKTAS; KURGUN, 2019;
JEONG; SHIN, 2019; MUTHURAMAN; AL HAZIAZI, 2019), o que tem um papel
importante na determinagdo da inten¢do de revisitar dos turistas (NUGRAHA et al., 2019).
Assim, o turismo inteligente ¢ um fendmeno social decorrente da convergéncia entre a
tecnologia da informacao e a experiéncia do turismo (HUNTER et al., 2015; HASSANNIA et
al.,2019).

Outro componente destacado pela literatura para o turismo inteligente ¢ a
sustentabilidade (LIBURD; NIELSEN; HEAPE, 2017; XIANG; FESENMAIER, 2017,
BEDI; TRIPATHI; SINGH, 2019), com énfase principal ao seu quesito ecoldgico, em funcao
de que o meio ambiente se transformou em uma complexa questdo da sociedade
(YALCINKAYA; ATAY; KORKMAZ, 2018). Mas, ao considerar a sustentabilidade, o
turismo inteligente também pode contemplar questdes sociais, econOmicas e culturais
(KUANG:; Al 2016; SHAFIEE et al., 2019).

Assim, o turismo inteligente também tem atraido a atengdo como uma ferramenta
eficaz para, por meio do uso eficiente de recursos, mudar o comportamento do turista em
direcdo a sustentabilidade e o consequente desenvolvimento sustentdvel na industria do
turismo (YOO et al., 2017). Por isso, a sustentabilidade estd no cerne do crescimento do

turismo inteligente, sendo priorizada por mais destinos turisticos (KHAN et al., 2017), até
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porque representa uma oportunidade para serem mais competitivos (SHAFIEE et al., 2019) e
porque um destino ndo pode ser considerado inteligente se também ndo for sustentavel
(GONZALEZ-REVERTE, 2019).

Dessa forma, com o contexto apresentado até aqui para os componentes do turismo
inteligente, pode ser afirmar que ele ¢ sustentavel, ¢ baseado em tecnologia e ¢ experiencial
para os turistas (KUANG; Al, 2016; BEDI; TRIPATHI; SINGH, 2019).

Seguindo adiante, Liburd, Nielsen e Heape (2017) declaram que, como a tecnologia e
os dados ndo fazem nada por conta propria, para que o turismo inteligente se torne
efetivamente inteligente, é necessario que as relagdes contemplem um espirito de confianca e
compartilhamento. Com isso, um importante desafio para a implementagdo bem-sucedida do
turismo inteligente ¢ a interconex@o e a cooperacdo ativa de diferentes partes interessadas
(ARENAS; GOH; URUENA, 2019), geralmente por meio de uma plataforma comum de
tecnologia (HUNTER et al., 2015; DALLI; BRI, 2016), ¢ a fim de compartilhar informagdes
e conhecimentos, criar valor e tornar os ambientes turisticos mais inteligentes (GAJDOSIK,
2018).

Nesse sentido, conforme Liu e Liu (2016), Park et al., 2016, Dominguez et al.
(2017), Sun (2017), e Wang (2019) o turismo inteligente demanda o envolvimento
colaborativo de atores privados do turismo e de outras industrias de servigos modernos (MA;
LIU; ZHANG, 2015; LIBURD; NIELSEN; HEAPE, 2017; GAJIDOSIK, 2018; ZHANG;
CHEUNG; LAW, 2018), atores publicos (HUA, 2018), universidades e setores de pesquisa
(PARK et al., 2016), turistas (LIBURD; NIELSEN; HEAPE, 2017; FEMENIA-SERRA;
PERLES-RIBES; IVARS-BAIDAL, 2018; FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-
BAIDAL, 2019), enfim, o esfor¢o conjunto de todas as partes interessadas do turismo (WU,
2017; HUA, 2018).

A conceituacdo do turismo inteligente ainda revela que ele ndo deve ser um objetivo
final, mas com o apoio de tecnologia, inovagao e cooperacao, deve proporcionar uma melhor
experiéncia turistica, bem-estar aos residentes, aumentar a eficicia e a competitividade das
empresas e destinos, e levar a sustentabilidade competitiva geral (GAJDOSIK, 2018). Disso,
destaca-se também o proposito do turismo inteligente em fomentar e implementar a inovagao
nas suas diferentes tipologias (produto, servigo, processo, etc.), em consonancia com as falas
de Ma, Liu e Zhang (2015), Sun (2017), Del Vecchio et al. (2018), Shafiee et al. (2019) e de

outros pesquisadores.
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Nao obstante, ¢ observada a consideragdo de outros componentes, dimensdes ou
atributos (além dos de maior destaque ja listados neste topico), que também fazem parte do
que ¢ o turismo inteligente, o que envolve a sua operacionalizacao e o que ¢ fruto ou resultado
da sua implementagdo pratica. Sendo que o objetivo principal desta tese, trabalhado na pratica
na sequéncia do estudo, ¢ mapear estas dimensdes além (ou extras), visando com que 0s
negocios turisticos insiram o componente da inteligéncia de forma assertiva e abrangente nas
suas operagdes. Mas, antes de abordar os negocios turisticos inteligentes, a revisdo da
literatura segue para aquele que deve ser o centro das aten¢des no turismo inteligente: o turista

inteligente.

2.2.3.2 Turista inteligente

Nas ultimas décadas, os rapidos desenvolvimento e difusdo de uma enorme
quantidade de ferramentas tecnologicas geraram também uma grande transformagdo nos
processos de planejamento, gerenciamento e personalizagdo das viagens pelos turistas
(BUHALIS, 2001; YOO et al, 2017). Devido ao crescimento exponencial da oferta e do uso
de internet, com disponibilidade a qualquer hora e em qualquer lugar, bem como devido a
crescente adogdo de smartphones, teve-se um profundo impacto na busca de informagdes e no
comportamento de planejamento dos viajantes (XIANG et al., 2015). Os aplicativos moéveis
também se somam a este cenario, com o potencial de personalizar a experiéncia do turista,
aumentando a realidade e integrando as ofertas turisticas em uma gama muito mais ampla de
possibilidades de casos de uso (PALUMBO; DOMINICI; BASILE, 2013).

Ainda contribuem para essa transformacdo outros recursos como as midias sociais
(SCHROEDER; PENNINGTON-GRAY, 2015; CHUNG; HAN, 2017; NARANGAJAVANA
et al., 2017) e as comunidades virtuais (DUHAN; SINGH, 2014; STEPANIUK, 2016). E a
propria sociedade do conhecimento, que engloba atividades comerciais, sociais,
governamentais e educacionais que se fundamentam no conhecimento como principal fator de
producdo (PHILLIPS et al., 2017), proporcionou um profundo efeito nos hébitos relacionados
a todas as atividades sociais, culturais e economicas, incluindo o turismo, onde observou-se
uma mudanga significativa em termos de comportamento de consumo do viajante, como na
maneira de buscar informagdes, comprar, viajar, visitar lugares, etc. (DE AVILA MUNOZ;

SANCHEZ, 2013).
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De acordo com fatores como os descritos anteriormente, os turistas assumem um
papel muito mais proativo para alcangar a experiéncia desejada e usam novos tipos de
servicos que surgiram sob a égide da economia compartilhada (FEMENIA-SERRA;
NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019), bem como estdo se tornando mais instruidos e
exigentes (JOVICIC, 2019).

Nesse sentido, as tecnologias inteligentes aplicadas ao turismo mudaram o
comportamento dos turistas e geraram um segmento especifico de visitantes que apresentam
como demandas turisticas: buscar preferéncias e horarios pessoais de viagem; pesquisar
informagdes relacionadas a viagens pela internet (SEVRANI; ELMAZI, 2008); valor pelo
tempo e menos disposi¢do para esperar ou suportar atrasos; busca por opgdes de
autoatendimento e por processos seguros (WANG et al., 2016); reservar bilhetes e quartos via
online; realizar comparagdes de precos em diferentes sites de viagens; comunicacdo nas
comunidades virtuais de viagens; usufruir de instalagdes e aplicativos méveis, como wi-fi,
servigo de mensagens curtas e servigo de mensagens multimidia (BALTESCU, 2018), entre
outras.

Essas mudancas nas necessidades e nos comportamentos dos turistas também
trouxeram desafios para a industria do turismo, e exigiram o desenvolvimento de atragdes
turisticas mais inteligentes (WANG et al., 2016). Por estes motivos, a induastria do turismo
esta evoluindo para a concep¢do de novos modelos de servicos e produtos turisticos
abrangentes, mais flexiveis e individualizados, onde a tecnologia serve como base para gerar
novos modelos de negdcios turisticos que acompanham o visitante nas trés fases da viagem
(DE AVILA MUNOZ; SANCHEZ, 2013):

e antes da viagem, pela aplicacdo de tecnologias para obter informacgdes e
reservar ou comprar servicos;

e durante a viagem, gerando uma melhoria significativa da experiéncia e
contribuindo para atender as expectativas dos visitantes;

e ¢ apos a viagem, buscando saber onde, como e quem fala sobre seus produtos
e servigos, para conhecer o real grau de satisfagdo dos turistas e poder aplicar

sistemas de melhoria continua, bem como desenvolver novos sistemas de

fidelidade.

Nessa perspectiva, ¢ desenvolvido o turismo inteligente, que transforma os turistas

em participantes inteligentes e ativos na produ¢do de um produto turistico, por meio de
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abordagem multicanal como uma interface entre o espaco real e o virtual, e oferecendo aos
visitantes a oportunidade de interagir com a populagdo local ou outros turistas (GRAZIANO,
2014; SAVIC; PAVLOVIC, 2018), além de que estes também podem criar e oferecer valor,
monitorar e, portanto, assumir papéis de negocios ou governanga (PERFETTO; VARGAS-
SANCHEZ, 2018).

Também contempla o uso de dispositivos inteligentes e interfaces moveis conectadas
a internet e espacialmente localizadas, que permitem que os turistas se orientem
(GRAZIANO, 2014), numa logica como a do Google Earth'>. Além disso, o turismo
inteligente pode oferecer aos turistas servigos de viagens personalizados, controle de trafego,
estimativa de fluxo de passageiros, deteccao de qualidade, prevengdo de desastres, tratamento
de emergéncia, tempo real dos recursos turisticos € monitoramento ambiental (LIU; LIU,
2016), guias inteligentes, compartilhamento de notas de viagem, reclamagdes e feedbacks —
enfim, obter servigos de informagdes de todos os destinos e de todo o processo de viagem
(SUN, 2017).

Servicos que envolvem desde o planejamento da viagem pelo turista, suportando a
identificagdo de perfis comuns de viajantes para a melhorar formata¢do de ofertas pelos
gestores do destino; passando pela estada neste destino, com o apoio de informagdes em
tempo real; e finalizando com o pos-viagem, que permite uma visao holistica da experiéncia
turistica por meio do sistema de feedback e, ao mesmo tempo, possibilita que as partes
interessadas facam uma avaliagdo para o futuro através do feedback (YALCINKAYA;
ATAY; KORKMAZ, 2018). E, embora haja muitas partes interessadas envolvidas no turismo
inteligente, de acordo Jiang (2018) os turistas sdo a mais importante, o que real¢a a relevancia
em entender a preferéncia deles na construcao dessa abordagem, pois se os turistas nao
estiverem envolvidos, o turismo inteligente pode falhar.

Por isso e com a forca do desenvolvimento e do uso didrio das tecnologias da
informacao pelos consumidores, um novo segmento de mercado no turismo ¢ estabelecido

pelo turista inteligente (GAJDOSIK, 2019a), que forma o centro das atengdes, e ¢ definido

150 Google Earth é uma plataforma baseada em nuvem para andlise geoespacial em escala planetaria que traz os
recursos computacionais massivos do Google para lidar com uma variedade de questdes sociais de alto impacto,
como gestao de dgua e protecdo ambiental (GORELICK ef al., 2017). Ainda, ¢ muito utilizado como um gerador
de mapas bidimensionais e imagens de satélite, ou como um simulador das diversas paisagens presentes no
Planeta Terra, possibilitando identificar lugares, construgdes, cidades, paisagens, entre outros elementos, além de
ser similar, embora mais complexo, ao servico também oferecido pelo Google e conhecido como Google Maps
(WIKIPEDIA, 2020).
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como um turista que se beneficia do turismo inteligente, utilizando varias tecnologias da
informacao disponiveis em um destino turistico inteligente (GRETZEL; HAM; KOO, 2018).

Ainda, o turista inteligente ¢ definido por Femenia-Serra, Neuhofer e Ivars-Baidal
(2019) como o turista que, ao estar aberto a compartilhar seus dados e usar tecnologias
inteligentes, interage dinamicamente com outras partes interessadas, cocriando uma
experiéncia inteligente aprimorada e personalizada. Este turista esta aberto a inovagdes sociais
e proativas, e encontra seu ambiente natural no destino e no ecossistema turisticos inteligentes
(FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019). Sigalat et al (2018)
complementam afirmando que o turista inteligente representa um novo usudrio, que esta
hiperconectado a rede, que consome contetido a qualquer hora por diferentes canais, cada vez
mais exigente e que se integra digitalmente ao destino antes, durante e depois da sua visita.

Como um desdobramento do conceito do turista inteligente, Femenia-Serra,
Neuhofer e Ivars-Baidal (2019) enfatizam a existéncia de trés comportamentos caracteristicos
e atitudes relacionadas que definem quem ¢ este turista inteligente: o compartilhamento de
dados com as partes interessadas, a utilizacdo de tecnologias inteligentes para a sua
experiéncia, € a intera¢do e a cocriagdo da experiéncia por meio de tecnologias inteligentes.
Sobre o primeiro, o turista inteligente ¢ um turista aberto que compartilha seus dados (como
informacdes pessoais basicas, preferéncias, informacdes de perfis de midia social, localizagao
e movimentacdo, etc.) com outras partes inteligentes interessadas para a obtengdo de
propostas personalizadas, desde que se sinta confiante com o uso potencial desses dados,
entenda que os beneficios que obtera valem a pena, e visualize que a sua privacidade e a sua
segurancga serdo protegidas.

A respeito do uso de tecnologias inteligentes para a sua experiéncia, os turistas
inteligentes usardo apenas aquelas que julgarem fteis, facilmente controlaveis e
enriquecedoras. Por fim, acerca da interacdo e cocriacdo da experiéncia por meio de
tecnologias inteligentes, os turistas inteligentes precisam confiar nas partes interessadas em
cada situagdo, sentindo que ainda possuem controle sobre a experiéncia, empregando
tecnologias inteligentes de acordo com as suas necessidades e preferéncias, mas envolvendo
voluntariamente outros agentes, porque irdo obter valor agregado fazendo isso (FEMENIA-
SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019).

Assim, a ideia do turismo inteligente depende muito da suposi¢cdo de que os turistas
estdo abertos a compartilhar seus dados para obter melhores servicos e experiéncias

personalizadas (GRETZEL et al., 2015b; GRETZEL et al., 2015¢). O que, na pratica, ¢
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influenciado por preocupagdes deste turista como quanto a protecdo e a privacidade em
relacdo ao compartilhamento de dados (BUHALIS, AMARANGGANA, 2015; GAUTAM et
al., 2016; GAJDOSIK, 2018; MASSENO; SANTOS, 2018c; FEMENIA-SERRA;
NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019), que mediardo a aceitacdo ¢ o uso de tecnologias
inteligentes, onde alguns turistas podem querer compartilhar alguns de seus dados, mas ndo
outros, usar algumas tecnologias, mas ndo outras, € também cocriar em algumas situacdes e
com algumas partes interessadas, mas nao com outras, demonstrando, assim, diferentes graus
de inteligéncia (FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019).

Além disso, Weaver e Moyle (2019) propuseram uma matriz de estupidez turistica,
que demonstra quatro grupos de acdes para caracterizar as respostas potenciais dos turistas ao
turismo inteligente. Onde um conjunto de ag¢des ¢ denominado de abstengdo, e engloba as
atitudes que sao intencionalmente nao realizadas, como um visitante que se recusa a trazer um
smartphone para o destino turistico. Em relacdo a este ponto, como o turismo inteligente
depende principalmente de dispositivos pessoais (smartphones e respectivos aplicativos
moveis) para oferecer experiéncias inteligentes, ele também requer que turistas estejam
equipados com tais tecnologias e que estejam dispostos a compartilhar e receber informagdes
(GRETZEL; SCARPINO-JOHNS, 2018). O segundo grupo de agdes ¢ categorizado como
sabotagem, e inclui condutas que sdo executadas propositalmente em detrimento conhecido
ou esperado do sistema de turismo inteligente ou algum aspecto dele, como envio deliberado
de informagdes falsas ou enganosas ao sistema (WEAVER; MOYLE, 2019).

Depois, ha o conjunto chamado de erro de ndo uso, que ocorre quando o turista por
engano deixa de realizar uma acdo inteligente esperada, como esquecer de recarregar seu
smartphone durante a noite ou perder este dispositivo durante um voo. Por fim, ha o erro de
uso indevido, que ¢ observado quando os turistas cometem erroneamente acdes resultantes da
ma interpretacdo ou aplicagdo incorreta de instrugdes claras, como inserir um nome de
restaurante incorreto ao fornecer uma avaliacdo do mesmo em alguma plataforma (WEAVER;
MOYLE, 2019). Como forma de minimizar estes fatos, ¢ necessario que os destinos se
concentrem em educar os turistas, ¢ os cidadaos, sobre como utilizar eficientemente as
tecnologias (JASROTIA; GANGOTIA, 2018).

Todos estes pontos apresentados se configuram como relevantes desafios para o
desenvolvimento do turismo inteligente, vista a importancia dos turistas e do uso das
tecnologias. Contribuindo com essa relevancia, os turistas inteligentes podem ser tratados

como um segmento de mercado, sendo adequado em tamanho, distinto, acessivel, mensuravel,
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substancial e economicamente interessante (GAJDngK, 2019a). Porém, mesmo assim, ¢
constatada a falta de atencdo entre cientistas e profissionais aos turistas inteligentes (WATFA;
SOBH, 2017; FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019; GAJDOSIK,
2019a), que, embora estejam em uma posicdo desfavorecida na construgao do turismo
inteligente, apresentam um papel insubstituivel (JIANG, 2018).

De qualquer forma, como as preferéncias dos turistas inteligentes podem ndo ser
totalmente satisfeitas nos destinos ou empresas tradicionais, estes ultimos devem adotar o
paradigma da inteligéncia para ndo perder sua competitividade (FEMENIA-SERRA;
NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019). Nao obstante, como turista e turismo sao
interdependentes, compreende-se que o turismo inteligente bem-sucedido requer o
desenvolvimento e a cooperagdo dos turistas inteligentes (WEAVER; MOYLE, 2019). Com
1sso, o0s DMOs e a industria do turismo como um todo devem estar preparados para atender as
expectativas e preferéncias dos turistas inteligentes, aprendendo e fazendo uso de novas
tecnologias em seus modelos de negocios e marketing (GHADERI; HATAMIFAR;
HENDERSON, 2018). Nesse sentido, o topico a seguir apresenta o nivel dos negdcios
turisticos inteligentes, considerando, além da sua interacdo com os turistas inteligentes, o

envolvimento com os demais niveis e demandas da abordagem de turismo inteligente.

2.2.3.3 Negocio turistico inteligente

No turismo, a promog¢do do desenvolvimento econdmico estd intimamente
relacionada a um ambiente de negdcios sustentavel e com a competitividade de um destino,
que fomentam a criagdo de riqueza que, por sua vez, produz valor para as partes interessadas
(SUL; CHI; HAN, 2020). Complementando, De Avila Mufioz e Sanchez (2013) descrevem
que ¢ mais complexo aumentar a competitividade da empresa de turismo se o destino em que
ela esta localizada ndo for competitivo. Entretanto, as empresas também possuem seu papel e
responsabilidade em se desenvolver e colaborar com o progresso dos destinos que estas fazem
parte, estabelecendo uma relagao de reciprocidade que visa a evolugdo continuada do turismo.

Empresas estas que em sua maioria sdo tradicionais e, para sobreviver, precisam
redefinir seu modelo de negocios € a maneira como se propdem a criar valor para o cliente
(GRETZEL et al., 2015c). Para prosperarem, também necessitam acompanhar as muitas

mudangas, tendéncias e exigéncias que sdo caracteristicas de um mercado do turismo volatil,
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dindmico e agressivo, como os topicos de tecnologia e sustentabilidade apontados por
Yalcinkaya, Atay e Korkmaz (2018).

Mercado em que a industria turistica e os prestadores de servigos enfrentam a
necessidade de colaborar fortemente e compartilhar suas experiéncias e recursos, bem como
seus custos e riscos (AFSARMANESH; CAMARINHA-MATOS, 2000). Ainda enquanto
perspectiva de negocios, ¢ importante tornar o conhecimento e as informagdes acessiveis a
todas as partes interessadas de uma maneira eficiente, fazendo com que as empresas
colaborem e compartilhem seus dados e, assim, permitindo que participem o maximo possivel
do processo de inovagio (GAJDOSIK, 2018).

Outro destacado desafio das empresas e destinos ¢ saber onde, como e quem fala
sobre seus produtos e servigos, visando conhecer o real grau de satisfagdo dos turistas e poder
aplicar sistemas de melhoria continua, bem como desenvolver novos sistemas de fidelidade
(DE AVILA MUNOZ; SANCHEZ, 2013). Processos ¢ sistemas estes que geralmente sdo
viabilizados por meio de recursos tecnologicos e digitais, que se mostram como insumos
fundamentais para a diferenciacdo dos negdcios turisticos. Onde sdo exemplos o e-commerce,
que se expde como apropriado porque os turistas geralmente ndo estdo proximos dos locais
em que ocorre essencialmente a producdo da oferta turistica (STIAKAKIS; GEORGIADIS,
2011); ou as midias sociais, que sdo consideradas vitais para as empresas de turismo, pois
permitem o compartilhamento de experiéncias em tempo real por meio de fotos e historias, e
aumentam as oportunidades para empresas menores se conectarem com seus publicos-alvo
(SCHAFFER, 2015).

Koo et al. (2016b) acrescentam apontando que, com o crescimento de negodcios
inovadores no turismo, as atividades relacionadas a viagens € ao comércio eletronico exigem
infraestruturas como sistemas baseados em conhecimento, computagdo em nuvem e sistemas
de turismo inteligente. Dessa forma, as empresas de turismo devem estar dinamicamente
ligadas as tecnologias da informagdo, que lhes permitam criar, coletar e trocar informagdes
em tempo real (GAJDOSIK, 2018). No entanto, o impacto comercial das TICs ndo se limita
apenas aos efeitos funcionais, viabilizando também um papel instrumental na condugdo de
mudangas institucionais e estruturais no mercado da industria do turismo (GRETZEL et al.,
2015c¢).

Neste mercado, que ainda revela a ascensdo dos turistas inteligentes, apresentando
necessidades ou desejos que podem ndo ser totalmente satisfeitos nos destinos ou nas

empresas tidos como tradicionais, também had o direcionamento para que seja adotado o
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paradigma da inteligéncia, visando ndo perder a competitividade (FEMENIA-SERRA;
NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019). Além disso, Del Vecchio et al. (2018) afirmam que,
para sustentar o desenvolvimento de destinos turisticos inteligentes, € preciso consolidar as
experiéncias e desenvolver uma oferta regional de servios empresariais intensivos em
conhecimento. Assim, para concretizar este tipo de destino, suas partes interessadas precisam
ser inteligentes em termos de tecnologia, tendo a énfase na utilizacdo dos aplicativos
inteligentes em empresas — especialmente nas empresas de turismo (YALCINKAYA; ATAY;
KORKMAZ, 2018).

Ainda, a propria rede de inteligéncia do destino turistico inteligente ¢ desafiada a
adicionar atores estrangeiros, como outros produtores e consumidores do produto do destino
turistico, buscando assim melhorar a integracdo e a interacdo deles com o destino, o que
destaca que a implementacdo destes projetos ndo € apenas uma preocupacao da administracao
publica, mas também deve envolver a populacdo e as empresas (CAVALHEIRO; JOIA;
CAVALHEIRO, 2019). Bem como o valor agregado que o conceito de destino turistico
inteligente traz ¢ a consideracdo do turista como seu centro, o que também deve ser
desempenhado nos empreendimentos desse destino e que facilitara a geragcdo de sistemas
inteligentes abrangentes, com o objetivo de melhorar a integracdo e interagcao do turista com o
destino, criando elementos que facilitem a interpretagdo do ambiente, agilizem a tomada de
decisio ¢ aumentem a qualidade da sua experiéncia (DE AVILA MUNOZ; SANCHEZ,
2013).

Com base neste cendrio, as empresas de turismo também se tornaram mais
inteligentes pelas proprias ferramentas e aplicagdes de TIC, que automatizaram e
transformaram as fungdes e processos de negdcios, como marketing, gerenciamento da cadeia
de suprimentos, gerenciamento de recursos humanos e gerenciamento de clientes,
aumentando desempenho e competitividade (SIGALA; MARINIDIS, 2012; SUN, 2017;
GAJDOSIK, 2018). E ser inteligente nos negocios é ser melhor que os concorrentes,
produzindo melhores resultados (HECK; VERVEST, 2007), como a redugdo dos custos
operacionais dos negocios (SUN, 2017).

Diante disso, o turismo inteligente se apresenta como uma alternativa para os
negdcios turisticos, tendo o suporte de tecnologia, inovagao € cooperagdo, para proporcionar
uma melhor experiéncia turistica, bem-estar aos residentes, aumentar a eficiéncia e a
competitividade das empresas e destinos, e levar a sustentabilidade competitiva geral

(GAJDOSIK, 2018). E além de proporcionar uma experiéncia diferenciada aos turistas, o
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turismo inteligente traz beneficios no lado empresarial, envolvendo uma nova forma de
gerenciar as tendéncias turisticas, fornecendo melhores servicos turisticos, aplicando novos
modelos de promogao e acessando bancos de dados abertos (GRETZEL; ZHONG; KOO,
2016; LI et al., 2017). O turismo inteligente ainda leva a atender melhor as expectativas dos
visitantes, fornecendo produtos personalizados e oferecendo novos desafios para as empresas
de turismo e as organizagdes de gerenciamento de destino coletarem dados e criarem produtos
mais competitivos (GAJIDOSIK, 2018).

Apoiando-se nessas condigdes, ¢ destacado por Gretzel et al. (2015¢) o conceito de
negocio turistico inteligente, que se refere ao complexo ecossistema de negocios que cria e
apoia a troca de recursos turisticos e a cocriagdo da experiéncia turistica, incluindo
colaboracdo publico-privada, governos mais abertos e focados na tecnologia como
fornecedores de infraestrutura e dados, e reconhecendo que os consumidores também podem
criar ¢ oferecer valor, além de monitorar e, portanto, assumir papéis de negdcios ou
governanga. Ja, conforme Buhalis e Leung (2018), o negbcio turistico inteligente ¢ capaz de
integrar totalmente aplicativos internos e externos e troca de dados da nuvem, obter dados
historicos e em tempo real a partir de big data e aplicar sistemas interconectados e
interoperaveis.

Outros pesquisadores também destacam como caracteristicas dos negdcios turisticos
inteligentes: acesso a dados abertos/compartilhados (XIANG; FESENMAIER, 2017;
GAJDOSIK, 2018; GRETZEL; HAM; KOO, 2018); agilidade organizacional (BUHALIS;
AMARANGGANA, 2014); compartilhamento de recursos entre as empresas (XIANG;
FESENMAIER, 2017); digitalizacdo dos principais processos de negocios (BUHALIS;
AMARANGGANA, 2014; GAJDOSIK, 2018); partes interessadas dinamicamente
interconectadas e cooperativas (BUHALIS; AMARANGGANA, 2014; XIANG;
FESENMAIER, 2017; GAJDOSIK, 2018).

O negocio turistico inteligente € capaz de integrar totalmente aplicativos internos e
externos e troca de dados da nuvem, obter dados histéricos e em tempo real a partir de big
data, e aplicar sistemas interconectados e interoperaveis (GAJDOSIK, 2018). Dados que sdo
oriundos das redes que cercam os viajantes desde o planejamento das viagens, da sua
mobilidade turistica, de sistemas que capturam e geram uma quantidade enorme de
informacdes sobre o consumidor durante a experiéncia turistica (XIANG; FESENMAIER,
2017), como sistemas de ponto de venda ou sistemas de gerenciamento do relacionamento

com clientes (GAJDOSIK, 2018).
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Ainda de acordo com Gajdosik (2018), os dados transacionais desses sistemas devem
ser utilizados em conjunto com big data em tempo real a partir de sensores internos (por
exemplo, de quartos de hotéis ou de restaurantes) e sensores externos (como sensores de
temperatura, de trafego e de conteido das midias sociais) para fornecer informagdes
inteligentes aos negdcios e demais partes interessadas. Partes estas que empregam tecnologias
inteligentes para cocriar dinamicamente a experiéncia com o turista inteligente e continuar
gerando dados que garantem o funcionamento adequado do sistema (FEMENIA-SERRA;
NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019).

Esses dados abertos fornecem um recurso importante para a comunidade de negocios
de turismo inteligente que procura desenvolver novos servigos ¢ aplicativos moéveis, e almeja
se envolver em outras atividades focadas na inovagdo, permitindo aprimorar a experiéncia
turistica e atingir objetivos de sustentabilidade (GRETZEL; HAM; KOO, 2018). Aplicativos
de negdcios que ainda podem ser analiticos e ddo suporte ao design do turismo inteligente,
oferecendo inteligéncia aprimorada ao cliente, melhorando os processos de negocios e,
finalmente, permitindo a implementacdo de novas estratégias para navegar em um ambiente
cada vez mais competitivo (XIANG; FESENMAIER, 2017).

Além dos aplicativos, sites, foruns e blogs focados no turismo podem viabilizar a
interacdo € a comunicacdo entre turistas e empresas de turismo, destinos, departamentos
governamentais e outros turistas, onde, por exemplo, as possiveis reclamacdes podem ser
resolvidas em tempo hdbil com o suporte do turismo inteligente (SUN, 2017). Em suma e
idealmente, o compartilhamento de dados e o uso de tecnologias inteligentes geram os dados
que alimentam um sistema central de inteligéncia, que, apds a filtragem, fornece informacdes
importantes para as partes interessadas (FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-
BAIDAL, 2019).

Dessa maneira, os novos sistemas suportam uma variedade de métricas relacionadas
a viagens, e permitem que os gestores do turismo entendam melhor onde e como vivem os
visitantes em potencial, qual a natureza das informacdes utilizadas para planejar uma viagem,
e também com quem os viajantes compartilham suas experiéncias antes, durante e depois da
viagem (XIANG; FESENMAIER, 2017), bem como viabilizam uma supervisdo mais
assertiva da qualidade das atividades turisticas e a analise estatistica segmentada de turistas,
apoiando na promogao e na comercializagdo futura de destinos turisticos (LI ef al., 2017).

Assim, € possivel mapear grupos homogéneos de consumidores em um mercado

turistico essencialmente heterogéneo, o que torna possivel adaptar assertivamente os servigos,
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proporcionar maior satisfacdo, obter visitas repetidas e maior receita para as empresas, bem
como criar um destino mais dindmico e competitivo (HERNANDEZ; KIRILENKO:;
STEPCHENKOVA, 2018). Com essas informacdes, os DMOs e as empresas podem tomar
melhores decisdes, o que incrementa a capacidade de projetar melhores servigcos e
experiéncias para os turistas (FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019).

Devido a essa nova abordagem sistematica que a inteligéncia propde, vislumbra-se
que as empresas de turismo se tornem mais acessiveis (KOO et al., 2016b), indicando também
que a rede de empresas cooperantes pode criar resultados melhores (HECK; VERVEST,
2007). Entretanto, a0 mesmo tempo em que a tecnologia inteligente permite novas interagdes
entre as varias entidades comerciais e de governanga no destino, levando a uma estrutura do
setor mais adaptavel (KOO et al., 2016a), na pratica, conforme exemplificado por Gajdosik
(2018), as empresas de turismo ainda costumam ndo compreender que, para atrair mais
turistas e proporcionar-lhes melhor servigos e experiéncias, ¢ importante cooperar, em vez de
somente competir, bem como o compartilhamento de dados ¢ reduzido pelo medo de usa-los
incorretamente, falta de confianga, medo de vazamentos e risco de perdas financeiras.

Além do fato de que, embora as empresas desejem se tornar inteligentes para serem
mais eficazes e apoiar sua competitividade, devido a natureza fragmentada da industria do
turismo e a pequena dimensdo dos negdcios turisticos, as partes interessadas do setor ficam
atrds de outros setores, e as proprias empresas ainda apresentarem uso insuficiente das
tecnologias de ponta (GAJDOSIK, 2018). Ja no meio académico, Ballina (2020) e Mehraliyev
et al. (2020) apontam que as empresas/fornecedoras de turismo estdo praticamente esquecidas
quando se trata de pesquisas envolvendo o turismo inteligente ou os negdcios turisticos
inteligentes. Como forma de avangar tanto nesta lacuna de pesquisa e para as proprias
caréncias mercadologicas descritas, a presente tese se revela como uma contribui¢ao tedrico-
pratica. Tese esta que apresenta no tdpico a seguir o nivel da cidade turistica inteligente, uma

perspectiva mais ampla que os negdcios turisticos inteligentes.

2.2.3.4 Cidade turistica inteligente

A construgdo de cidades turisticas inteligentes tem atraido aten¢do (QIN, 2017) e ¢
uma tendéncia do futuro (XU et al., 2018). Todavia, elas ainda foram alvo de poucos estudos
identificados na literatura cientifica até o desenvolvimento da presente tese, conforme citado

por Liu et al. (2019). Como justificativas para este fato, sdo apontadas duas possibilidades.



91

Comegando pela propria origem do conceito de cidades turisticas inteligentes com
base no desenvolvimento de cidades inteligentes (GUO; LIU; CHAI 2014; CHEN; SUN;
CHAO, 2016), o que pode esconder iniciativas de cidades inteligentes que tenham énfase no
turismo ou ainda agreguem o turismo inteligente ao seu contexto, mas que nao levem essa
énfase na sua nomenclatura. Liu ef al. (2019), entretanto, apontam que as diretrizes existentes
para a construcdo de cidades inteligentes ndo enfatizam os produtos de turismo inteligente.
Lee, Hunter e Chung (2020), por outro lado, reforcam que as cidades turisticas inteligentes
sdo realizadas com base nas cidades inteligentes e em suas dimensdes, ou seja, governanca
inteligente, economia inteligente, ambiente inteligente, mobilidade inteligente, estilo de vida
inteligente e pessoas inteligentes.

Outra possibilidade pode estar alicercada quando da abordagem de destinos
turisticos inteligentes, pois a propria definicdo do destino turistico aponta que este pode
englobar cidade, regido, estado ou pais (IGI GLOBAL, 2021). Dessa forma, compreende-se
que um destino turistico inteligente que se resume a uma cidade também poderia ser
designado como uma cidade turistica inteligente, até porque Gretzel (2018) destaca que a
literatura discute quase que exclusivamente a aplicagao do turismo inteligente nos destinos da
cidade. Porém, como o primeiro indica possuir muito mais aptiddo com o turismo ou entdo
mais glamour na bibliografia cientifica € em projetos governamentais, institucionais ou
empresariais, pode ser preferido em relacdo a segunda designacao.

Assim, a maioria dos pesquisadores usa o termo destino em vez de cidade (LEE;
HUNTER; CHUNG, 2020). Basbeth, Abd Ghani e Sedyowidodo (2018), e Liberato, Alén-
Gonzalez e Liberato (2018) colaboram com a visdo relacionada a um destino turistico ao
afirmar que ¢ importante que as cidades tenham o objetivo de se desenvolver como um
destino turistico inteligente para o aumento de vantagem competitiva. Sigalat-Signes et al.
(2019) também indicam que uma melhor adogdo da estrutura inteligente nas cidades onde o
setor de turismo € a for¢a motriz econdmica, conduz aos destinos turisticos inteligentes. Ja
Gretzel e Koo (2021) avangam propondo que as camadas de destino turistico inteligente e
cidade inteligente juntas viabilizam a cidade turistica inteligente.

Voltando as origens nas cidades inteligentes, identifica-se que estas emergiram da
resposta a questoes como a perda de competitividade e o aumento no desemprego nas cidades
(BARBA-SANCHEZ; ARIAS-ANTUNEZ; OROZCO-BARBOSA, 2019), e o crescente
aumento na densidade populacional urbana. Este ultimo fato que também trouxe consigo

demandas ligadas a uma mobilidade menos eficiente, a0 maior consumo de recursos e a
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consequente maior geragdo de residuos (ALBINO; BERARDI; DANGELICO, 2015), a uma
maior demanda de infraestrutura e servigos de satude, educagdo e seguranga (NAPHADE et
al., 2011). Enfim, uma variedade de problemas técnicos, sociais, econdmicos e
organizacionais que tendem a comprometer a sustentabilidade economica e ambiental das
cidades (NEIROTTI et al., 2014), o que requer solucdes sustentaveis, eficientes e inteligentes
(EJAZ et al., 2017).

Complementando, para as cidades que enfrentam o desafio de percepcdes negativas
dos residentes em relacdo ao turismo, ou ainda para desafios colocados por questdes de
desenvolvimento sustentavel, como o excesso de turismo e a rapida urbanizagdo, a cidade
turistica inteligente também se apresenta como uma solucdo, criando espagos urbanos
sustentaveis em que residentes e visitantes possam desfrutar juntos (LEE; HUNTER;
CHUNG, 2020; GRETZEL; KOO, 2021). Ainda de acordo com Lee, Hunter ¢ Chung (2020),
a cidade turistica inteligente pode também servir como uma forma dindmica para melhorar as
economias locais por meio do turismo. Assim, para promover o desenvolvimento econdomico
local e do turismo, muitas cidades turisticas comegaram a trabalhar o turismo inteligente e a
se transformar em uma cidade turistica inteligente, que est4 centrada na melhoria do ambiente
da cidade e da qualidade do servigo (QIN, 2017).

Inclusive, Khan et al. (2017) apontam que mais destinos estdo se orientando para a
implantacdo de recursos visando construir cidades inteligentes que incluam o turismo
inteligente como um componente integral dos seus sistemas e processos. Neste panorama, a
cidade turistica inteligente ¢ visualizada como oriunda da convergéncia entre os componentes
da cidade inteligente (servigos, infraestrutura, etc.) e o turismo inteligente (transporte,
hospedagem, gastronomia, etc.), e sendo definida como um destino turistico inovador, que
garante um desenvolvimento sustentavel, que facilita e melhora a interagdo dos visitantes com
as experiéncias no destino ¢ melhora a qualidade de vida dos residentes (LEE; HUNTER;
CHUNG, 2020). Em suma, a infraestrutura para a criagdo de cidades inteligentes afeta o
turismo, onde aquelas que utilizam o turismo inteligente sdo, por defini¢do, consideradas
cidades turisticas inteligentes (UM; CHUNG, 2019).

Cidade turistica inteligente que também estd sedimentada em infraestrutura
tecnologica extremamente desenvolvida, que permite aos turistas comunicar € interagir com o
seu meio; em colaboragdo sistematica entre diversos stakeholders; no compartilhamento de
dados entre os setores publico e privado em plataforma que torna a cidade conectada; na

combinagdo entre criatividade e inova¢do como a resposta para projetar um ambiente
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sustentavel para residentes e visitantes (LEE; HUNTER; CHUNG, 2020), envolvendo um
inevitdvel compromisso com o meio ambiente (SIGALAT et al., 2018); e na evolugdo da
experiéncia de viagem do turista, a0 mesmo tempo que incentiva o desenvolvimento dos
negdcios turisticos (LIU et al., 2019; GRETZEL; KOO, 2021) e do destino (GRETZEL;
KOO, 2021).

O desenvolvimento de uma cidade turistica inteligente ainda depende muito dos
fatores do contexto local da mesma, que balizardo o fornecimento de servigos também
inteligentes aos visitantes em termos de transporte, gastronomia, acomodacdo, servigos
auxiliares e atragcdes — antes, durante ¢ depois da viagem (LEE; HUNTER; CHUNG, 2020).
Mas, em suma, ela envolve a convergéncia de espacos residenciais urbanos e turisticos com o
apoio dos avangos da tecnologia (GRETZEL; KOO, 2021).

Em relacdo ao componente tecnologico, Hlee er al. (2019) descrevem que as
inovagdes em servigos e experiéncias de turismo com o suporte das TICs se tornaram uma
base essencial para o estabelecimento de uma cidade turistica inteligente, demandando
aten¢do especial das suas organizagdes constituintes. Envolvendo, segundo Gretzel e Koo
(2021), tecnologias inteligentes que sdo alimentadas por sensores e infraestrutura, big data e
gerenciamento de dados, e redes e aplicativos que respondem a questdes de seguranca,
privacidade e governanca.

Onde Lee, Hunter e Chung (2020) relatam que o proprio contexto da COVID-19,
envolvendo pessoas que cancelaram seus planos de viagem e ficaram em casa, possibilita que
a cidade turistica inteligente considere a criagdo de solu¢des e contetidos digitais e
personalizados para atender estes turistas, como a realidade aumentada e/ou a realidade
virtual. Além disso, as novas tecnologias contribuiram para tornar a experiéncia do turismo
mais acessivel e gratificante, ultrapassando a mentalidade tradicional do turismo (LEE;
HUNTER; CHUNG, 2020). Nao suficiente, a cidade turistica inteligente ainda pode apoiar na
mobilizacdo e no atendimento a populagdo residencial dela quando os turistas estdo ausentes,
como durante uma pandemia, que pode ameacar os esforcos de desenvolvimento do turismo
inteligente (GRETZEL; KOO, 2021).

Sobre isso, Choi, Ryu e Kim (2019) afirmam que uma cidade turistica inteligente
pode aprimorar as experiéncias dos turistas e aumentar a satisfacdo deles por meio da analise
dos padrdes de viagem e da oferta de atragdes personalizadas. Para tal, a participagdo ativa de
visitantes e residentes, compartilhando suas experiéncias no local, ¢ altamente crucial, com a

cidade turistica inteligente oferecendo as pessoas experiéncias de turismo cada vez mais
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sustentaveis, inclusivas, acessiveis, personalizadas e enriquecidas (LEE; HUNTER; CHUNG,
2020).

Como resultado, vislumbra-se que os turistas podem economizar tempo com o
planejamento de viagens (CHOI; RYU; KIM, 2019), explorar novos destinos, ¢ desfrutar de
produtos e servigos na hora desejada (LEE; HUNTER; CHUNG, 2020), e as agéncias de
viagem podem se beneficiar do aumento na diversidade de vendas, oferecendo oportunidades
de viagens inesperadas, que motivardo a participacao voluntdria e melhorardo a satde do
ecossistema do turismo inteligente (CHOI; RYU; KIM, 2019).

A construcdo inteligente de cidades turisticas ainda incentiva modelos de negocios
inovadores, incluindo, por exemplo, aplicativos modveis para informagdes turisticas ou
baseados na economia compartilhada, bem como fomenta iniciativas publicas que incluem,
também por exemplo, bancos de dados abertos e ferramentas de gestdo climatica (LIU et al.,
2019). De acordo com Ivars-Baidal, Hernandez e Mendoza de Miguel (2019) a cidade
turistica inteligente pode, inclusive, ser a resposta a necessidade de evolugdo da gestdo do
turismo.

Mas, Zhang, Cheung e Law (2018) e Liu ef al. (2019) também enfatizam que, mais
do que beneficiar-se, o governo apresenta um papel essencial na construcao da cidade turistica
inteligente devido a importancia das politicas e estratégias publicas neste processo. Além
disso, o governo também revela uma importante funcao na coleta e na aplicagdo de dados na
industria do turismo, com o apoio de sistemas de inteligéncia, permitindo que dados
associados ao comportamento do turista, e de varias fontes, sejam obtidos e analisados (LIU
etal.,2019).

Fundamentadas neste contexto aqui apresentado, algumas cidades, como Vancouver
(Canad4), Hamburgo (Alemanha) e Copenhague (Dinamarca), implementaram iniciativas
visando tornarem-se cidades turisticas inteligentes, por meio do desenvolvimento sustentavel
e tornando-se mais acessiveis para melhorar a qualidade de vida de seus habitantes, bem para
como atrair mais visitantes (LEE; HUNTER; CHUNG, 2020). Ainda sdo exemplos,
apresentados por Gretzel e Koo (2021), as cidades de Amsterda (Holanda), Toquio (Japao) e
Helsinque (Finlandia), e, por Cacho et al. (2016b), a cidade de Natal (Brasil).

No entanto, os proprios Lee, Hunter ¢ Chung (2020) enfatizam que, embora tenha
havido um progresso nitido de pesquisas no nivel dos destinos turisticos inteligentes, as
pesquisas a respeito de cidades turisticas inteligentes ainda ndo conseguem abordar todo o

espectro de desenvolvimentos e potenciais relacionados, o que demanda por mais estudos para
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fortalecer as contribui¢des empiricas e tedricas. Para esta sequéncia de pesquisas, 0s autores
em questdo sugerem que a abordagem ideal denota mudar o foco das tecnologias para as
pessoas, o que pode considerar uma maior preocupagao com os residentes das cidades
turisticas inteligentes, mas sem depreciar o destaque Obvio da iniciativa turistica sobre os
visitantes.

Enquanto isso, mesmo com diferentes caréncias na teoria e na pratica de cidades
turisticas inteligentes, Coca-Stefaniak (2020) apresenta uma abordagem denominada de pds-
inteligente para a gestdo e o marketing de cidades turisticas, exigindo repensar o turismo
existente e considerar as politicas urbanas que abordam questdes de sustentabilidade mais
amplas (exemplificadas pelo debate sobre as transi¢cdes urbanas), bem como adotar uma
abordagem de rede mais holistica para a inteligéncia, envolvendo regides inteiras. Com base
nisso, Coca-Stefaniak (2020) propde a perspectiva de cidades turisticas sdbias, que exigirdo
novos atributos e adotardo um posicionamento estratégico visionario, muito além dos
paradigmas de um destino turistico inteligente trabalhado até entdo.

E entendimento do autor desta tese que essa nova concep¢do pode agregar para a
dindmica turistica, contribuindo para as intervencdes inteligentes j& estudadas, projetadas, em
implementa¢do ou até ja implementadas. Entretanto, também ¢ relevante destacar que boa
parte dos paradigmas turisticos inteligentes que ndo fazem parte do chamado pds-inteligente
de Coca-Stefaniak (2020), ainda possuem muito campo de pesquisa e pratica para serem
aprofundados, analisados, implementados e verificados. Inclusive, o envolvimento de regides
turisticas inteiras segundo o viés da inteligéncia, citado por Coca-Stefaniak (2020), tem seu
desdobramento na sequéncia da presente tese (no item 2.2.3.6), mas ainda sem considerar o
pos-inteligente mencionado pelo autor em questdo. Antes disso, no proximo topico se €

tratado dos destinos turisticos inteligentes.

2.2.3.5 Destino turistico inteligente

Os destinos turisticos enfrentam o desafio intrinseco de serem combinagdes
complexas de atragdes e locais (KOO et al., 2016a), bem como por representarem um sistema
de muitas partes, como empresas prestadoras de servigos turisticos, residentes, autoridades
locais e turistas, que sao conectados de maneira nao linear ou difusa (JOVICIC, 2019). Esta
grande variedade de partes interessadas, que considera diferentes setores, apresenta forte

interdependéncia, o que torna ainda mais trabalhoso o seu gerenciamento e, a0 mesmo tempo,
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causa fragmentacdo no controle ¢ no desenvolvimento do destino turistico (BOES;
BUHALIS; INVERSINI, 2015).

Além disso, os destinos necessitam manter adequadamente cada um de seus 6As (em
inglés) para que sejam altamente competitivos (BUHALIS; AMARANGGANA, 2014), o que
inclui: atragdes (attractions), que podem ser naturais, como montanhas, artificiais, como
parques de diversdes, ou culturais, como festivais de musica; acessibilidade (accessibility),
que refere-se a todo o sistema de transporte dentro do destino, envolvendo as rotas
disponiveis, terminais existentes e transportes publicos adequados; as comodidades
(amenities), que caracterizam todos os servigos que facilitam uma estadia confortavel,
relacionando alojamento, gastronomia e atividades de lazer; pacotes disponiveis (available
packages) referem-se a disponibilidade de pacotes de servicos por intermedidrios para
direcionar a atencao dos turistas a certas caracteristicas exclusivas de um destino; atividades
(activities) referem-se a todas as atividades disponiveis no destino e que levam os turistas a
visita-lo; e servigos auxiliares (ancillary services) sao aqueles servigos de uso didrio que nao
visam exclusivamente ao turista, como bancos, correios e hospitais (BUHALIS, 2000).

Destinos estes que também passaram por mudangas importantes como resultado das
inovacdes nas tecnologias de informacdo e comunicacdo, da democratizacdo da informagao
por meio das midias sociais (DE LAS HERAS-PEDROSA et al., 2019), do crescimento
demografico, das mudancas climéaticas, do processo de urbanizacdo das cidades, do
crescimento no nimero de viajantes internacionais, entre outras razdes (SANTOS JUNIOR et
al., 2019). Esses fatores estdo entre muitos outros aspectos que precisam ser trabalhados
adequadamente, visto que o turismo estd se tornando um mercado cada vez mais competitivo,
que permite que apenas os destinos mais bem gerenciados prosperem (BUHALIS, 2000).

Com isso, conduzir o desenvolvimento futuro de destinos turisticos € uma tarefa cada
vez mais complexa (HARTMAN; WIELENGA; HESLINGA, 2020), sendo fundamental que
estes destinos se tornem espagos territoriais dindmicos, sustentdveis e inovadores (SANTOS
JUNIOR et al., 2019), adaptando-se a realidade que é demandada pelo turista conectado
(INVAT-TUR, 2015; MENDES FILHO; SILVA; DA SILVA, 2019). Até porque, com o0s
consumidores assumindo o processo de cocriacdo da sua experiéncia, os destinos necessitam
perceber que a abordagem convencional se tornou obsoleta e, para garantir a sua
sustentabilidade, eles precisam interconectar todas as suas partes interessadas, viabilizando

um processo dindmico de cocriagdo (NEUHOFER; BUHALIS; LADKIN, 2012).



97

Onde uma das maneiras de responder a todos estes requisitos mencionados, buscando
aumentar o nivel de competitividade dos destinos, ¢ aplicar o conceito de inteligéncia para
atender as necessidades dos viajantes antes, durante e depois da viagem (BUHALIS;
AMARANGGANA, 2014), o que esta vinculado ao forte desenvolvimento das tecnologias da
informacdo e comunicacdo (JOVICIC, 2019; DE MORAIS LIMA et al., 2021), que sao
frequentemente utilizadas durante a estadia no destino devido a expansdo dos smartphones
(GAJDOSIK, 2019b). Com a ideia de que a tecnologia pode trabalhar problemas globais, a
inteligéncia evoluiu para uma nova maneira de pensar, em que a propria tecnologia sozinha
ndo pode mais resolver os problemas enfrentados pelo grande niimero de turistas nos destinos,
direcionando a coleta de informagdes por meio de sistemas tecnoldgicos que podem ser
usados para tomar a decisdo certa e inteligente visando melhorar o destino turistico
(MUTHURAMAN; AL HAZIAZI, 2019).

A mudanga na estrutura tradicional de desenvolvimento do turismo, pela agregacgdo
de inteligéncia em todos os seus niveis e por uma verdadeira revolucdo digital, fundamenta o
surgimento do conceito de destino turistico inteligente (JOVICIC, 2019), sendo este,
inclusive, um dos elementos essenciais do turismo inteligente (SAVIC; PAVLOVIC, 2018) e
representando uma das suas principais aplicagcdes (GRETZEL, 2018). A partir dele, os
destinos comegaram a redefinir seu papel e suas logicas empreendedoras, considerando as
novas tecnologias como as principais ferramentas para definir produtos turisticos, e
envolvendo turistas como cocriadores ativos de suas proprias experiéncias e de produtos
turisticos, € como copromotores de um destino (BUONINCONTRI; MICERA, 2016;
GAJDOSIK, 2019b).

Configurando assim, um novo desafio para o setor de turismo, que ¢ transformar
destinos turisticos, locais complexos e heterogéneos, em destinos turisticos inteligentes (DE
AVILA MUNOZ; SANCHEZ, 2013). O que demanda a agdo conjunta e colaborativa de
iniciativas privadas e publicas para o planejamento e o desenvolvimento do destino inteligente
(DE AVILA MUNOZ; SANCHEZ, 2013; BUHALIS; AMARANGGANA, 2014; JOVICIC,
2019), mas também considerando os cidaddos, as institui¢des e sistemas tecnologicos, e atores
que podem estar fora dos limites geograficos do destino, como companhias aéreas e agéncias
de viagens, além do proprio turista, que sdo fontes relevantes de informagdes para a rede de
inteligéncia, isso tudo com a inten¢do de melhorar a integracao e a interagdo com o destino —

antes, durante e depois da viagem (CAVALHEIRO; JOIA; CAVALHEIRO, 2019).
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Dessa maneira, os destinos turisticos inteligentes, que se apoiam fortemente no
conceito sistémico (JOVICIC, 2019), sdo entendidos como um sistema holistico e
interdependente, constituido por distintos setores e atores ou interessados, que se relacionam
direta ou indiretamente (SANTOS JUNIOR et al., 2017).

Assim, a valorizagdo da esséncia dos destinos, vinculada aos seus atributos
geograficos, s6 se torna possivel por meio da criagdo de um ambiente digital que permita a
colaboragdo adequada entre empresas de turismo, turistas e governo, que podem trocar
informagdes ou conhecimentos, na busca por convergir para uma visdo e objetivos comuns e
para a inovagdo continua de suas atividades (GAJDOSIK, 2019b; JOVICIC, 2019).
Consequentemente, um destino turistico inteligente exige que os dois sistemas que compdem
qualquer destino, o territorial e o turistico, sejam rotulados como inteligente, vinculando estes
dois aos aspectos de tecnologia, desenvolvimento sustentavel ou gestdo eficiente de recursos
(GIL; FERNANDEZ; HERRERO, 2015).

Bem como Ivars-Baidal, Solsona Monzonis e Giner Sanchez (2016), considerando
uma perspectiva sistémica, propdem que um destino turistico inteligente possua uma estrutura
baseada em trés niveis interrelacionados: o nivel estratégico-relacional, cujo fundamento ¢ a
governanga, envolvendo cooperagdo publico-privada para garantir a sustentabilidade do
destino e um ambiente aberto e colaborativo de inovacao; o nivel instrumental, baseado em
conectividade digital e sensoriamento para configurar um sistema de informagdes do destino,
essencial na tomada de decisdo; e, por ultimo, o nivel aplicado, que permite o
desenvolvimento de solucdes inteligentes para a comercializagdo da oferta, maior eficiéncia
nas agoes de comunicacao e melhoria da experiéncia turistica.

Disso, ha a conceituacao de um destino turistico inteligente sob muitas perspectivas
(FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019). Como De Avila Muifloz e
Sanchez (2013), que o definem como um espago inovador consolidado com base no territorio
e uma infraestrutura tecnoldgica de ponta que combina os conceitos de sustentabilidade
(ambiental, cultural e socioecondmica), conhecimento e inovagdo tecnoldgica, visando
facilitar a tomada de decisdo dos DMOs por meio de informagdes em tempo real; melhorar o
uso dos recursos turisticos e apoiar na identificagdo e criacdo de outros; promover maior ao
acessibilidade ao destino; incrementar a eficiéncia dos processos turisticos de producao e
comercializacdo; e melhorar a qualidade da experiéncia turistica e a qualidade de vida dos
moradores. Gretzel et al. (2015¢) destacam que os destinos turisticos inteligentes aplicam

principios de cidades inteligentes em areas urbanas ou rurais, considerando os moradores e 0s



99

turistas em seus esforcos para apoiar a mobilidade, disponibilidade e alocacdo de recursos,
sustentabilidade e qualidade de vida/visita, além de promover a inovag¢do e enriquecer a
infraestrutura fisica com dados.

Essas duas conceituagdes sao identificadas entre as mais citadas quando se aborda os
destinos turisticos inteligentes na literatura. Como exemplo, o conceito proposto por De Avila
Mufioz e Sanchez (2013) ¢ identificado como pardmetro para diversos outros trabalhos
posteriores, sejam eles académicos (SANTOS JUNIOR et al., 2017; SIGALAT-SIGNES et
al., 2019) ou técnicos (INVATTUR, 2015; LOPEZ DE AVILA et al., 2015). Os trabalhos
técnicos, inclusive, revelam desdobramento junto a érgdos governamentais, como € o caso de
Lopez de Avila et al. (2015), que envolve um relatério concebido a partir de um acordo entre
a SEGITTUR e o governo da Espanha.

J4, Yalcinkaya, Atay e Korkmaz (2018), e Gomez-Oliva et al. (2019) enfatizam os
componentes sustentabilidade e tecnologia na defini¢do do destino turistico inteligente, sendo
este segundo pelo uso de recursos vinculados a dados, como dados georreferenciados, big
data e internet das coisas. Masseno e Santos (2018a) ainda acrescentam o componente
experiéncia do turista, que também € descrito na concepgao de destino turistico inteligente de
Boes, Buhalis e Inversini (2015), Buhalis e Amaranggana (2015), Buonincontri e Micera
(2016), Teslya e Ponomarev (2016), Femenia-Serra, Neuhofer e Ivars-Baidal (2019), Mendes
Filho, Silva e Da Silva (2019), Santos Junior ef al. (2020), e Qi (2021), ambos que igualmente
citam a tecnologia como base do conceito.

Santos Junior ef al. (2020) ainda estendem os impactos destes destinos na qualidade
de vida dos residentes. Inclusive, descrevem que os estudos indicam que a populagdo local
esta mais disposta a apoiar o desenvolvimento de um destino turistico inteligente caso perceba
uma associagdo positiva entre o desenvolvimento do turismo e a modernizagdo da cidade
(SANTOS JUNIOR et al., 2020).

Ponto em comum que o aumento da competitividade do destino também ¢ destacado
como um resultado da aplicacdo de projetos de destinos turisticos inteligentes (INVAT<TUR,
2015; LOPEZ DE AVILA et al., 2015; BUONINCONTRI; MICERA, 2016; FIGUEREDO et
al., 2018; GRETZEL; SCARPINO-JOHNS, 2018; MASSENO; SANTOS, 2018a;
GAJDOSIK, 2019b; MENDES FILHO; SILVA; DA SILVA, 2019; LIMA; MENDES
FILHO, 2021; QI, 2021), bem como ¢ citada a contribui¢ao no desempenho das organizagdes

envolvidas (BOES; BUHALIS; INVERSINI, 2015).
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Em relagdo aos recursos tecnologicos vinculados a dados, Jasrotia e Gangotia (2018)
relatam que os destinos turisticos inteligentes podem utilizar estes recursos para obter
informacdes sobre as necessidades e preferéncias reais dos clientes, o que também pode
balizar solugdes turisticas mais assertivas, personalizadas e/ou inovadoras e,
consequentemente, melhores experiéncias. Dessa forma, esses dados sdo uma das bases para
que um destino turistico inteligente se desenvolva, sendo gerados a partir da interacdo dos
turistas com os espagos turisticos, que consideram a integragcdo do plano digital com o fisico
(IVARS-BAIDAL; REBOLLO, 2019), e posteriormente sendo alocados em recursos
tecnologicos (GOMES; GANDARA; IVARS-BAIDAL, 2017). Processo este que pode ser
alcangado por meio de uma plataforma tecnologica central que interconecte todas as partes
interessadas, integre a entrada de dados de diferentes fontes e permita o compartilhamento
dinamico de informagdes em tempo real (BUHALIS; AMARANGGANA, 2015; FEMENIA-
SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019).

Sendo assim, Gajdosik (2019b) aponta que o sistema de informagdes inteligentes
para destinos turisticos inteligentes deve conter trés camadas focadas na coleta de dados, seu
processamento e troca. Onde a camada de coleta de dados do sistema ¢ composta por dados
pessoais (como nome, idade e sexo dos turistas), comportamentais (de natureza quantitativa,
como a frequéncia de uso de uma pagina na web e o nimero de usudrios do aplicativo para
dispositivos moveis, ou qualitativa, como preferéncias, comentéarios e criticas feitas por
turistas em redes sociais), geograficos e outros. Esse banco de dados pessoal leva a um melhor
direcionamento do gerenciamento de marketing de um destino, permitindo a personalizagao
de seus produtos.

A camada de processamento de dados ¢ baseada no tratamento e analise automaticos
e em tempo real de todos os dados coletados, que sdo cruzados e fornecem uma classificacao
automatica de zonas de destino, tipologias turisticas e gerenciamento do relacionamento com
o cliente. Com isso, € possivel, por exemplo, identificar os fluxos ou os sentimentos dos
turistas, o que pode basear a previsdo de demanda, ou a aplicacdo de pregos dinamicos. Por
fim, a camada de troca de dados é composta por dados abertos, a fim de estimular o
compartilhamento de informagdes entre as partes interessadas do turismo (GAJDOSIK,
2019b). Também sao gerados relatorios em tempo real, que permitem um gerenciamento mais
eficiente de destinos e visitantes, além de contribuirem para o gerenciamento dos negdcios

das partes interessadas (GAJDngK, 2018; GAJDOSIK, 2019b), que podem fazer uso da
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plataforma de informacao centralizada para tomar melhores decisdes de negocios (BUHALIS;
AMARANGGANA, 2015).

Uma das principais fontes de dados para o desenvolvimento dos destinos turisticos
inteligentes sdo as midias sociais eletronicas, impactando no comportamento dos
consumidores e fornecedores (JOVICIC, 2019) e denotando grande valor para estes destinos
(DE LAS HERAS-PEDROSA et al., 2019). Os turistas geralmente usam as midias sociais
como uma ferramenta para tomar decisdes durante a fase de planejamento de viagens, bem
como para compartilhar experiéncias e conhecimentos.

Dessa forma, elas ganham importancia como elemento da estratégia de marketing de
destino, oferecendo aos DMOs ferramentas para atingir uma audiéncia global sem gastar
grandes quantias de dinheiro, e possibilitando comunicagdo bidirecional com o turista, que
pode ganhar mais confianga e estar mais inclinado a divulgar algumas informacdes privadas
essenciais para as empresas, os DMOs e outras partes interessadas projetarem ofertas
personalizadas (JOVICIC, 2019). Assim, cada visitante pode obter experiéncias heterogéneas
mesmo em uma atragdo similar, bem como essa abordagem pode ser muito relevante em
destinos onde uma atracdo domina ou onde as atragdes sdo tdo variadas que ¢ dificil fazer e
comercializar conexdes entre elas (KOO et al., 2016a).

Nesse sentido, o envolvimento efetivo entre os turistas e os prestadores de servigos ¢
importante para a troca de dados que viabilizem o fornecimento de produtos e experiéncias
que atendam as necessidades individuais (JASROTIA; GANGOTIA, 2018). Além disso, no
destino turistico inteligente, ndo apenas as empresas devem oferecer essa experiéncia, mas
também os DMOs entram na arena da experiéncia com a aplicacdo de suas tecnologias
inteligentes (FEMENIA-SERRA; NEUHOFER, 2018). DMOs que devem funcionar como
hubs (concentrando e distribuindo os dados as partes interessadas) inteligentes que coordenam
todas as informacdes relevantes e as tornam facilmente acessiveis para os usuarios acessa-las
em tempo real (GAJDOSIK, 2018).

Sheehan et al. (2016) esclarecem que o papel dos DMOs como um agente inteligente
exige que estes sejam hdbeis na identificacdo das partes interessadas; que invistam no
gerenciamento do relacionamento com e entre estas partes; garantam que existam o0s recursos
humanos e tecnologicos necessarios para coletar dados, analisa-los e criar conhecimento que
apoie a tomada de decisdes estratégicas; tenham recursos efetivos visando fomentar a

colabora¢do para adquirir e disseminar conhecimento no destino; mantenham a flexibilidade
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organizacional, estando abertos a parcerias, redes e clusters; e possuam uma cultura continua
de aprendizado para maximizar a inteligéncia do préprio DMO.

Deste modo, os gestores do turismo s3o responsaveis por fomentar o
desenvolvimento de destinos turisticos inteligentes por meio de estratégias baseadas em
inovagdo, tecnologia, acessibilidade e sustentabilidade (LIBERATO; ALEN; LIBERATO,
2018). Porém, a pratica para a implementacdo de inteligéncia nos destinos se apresenta
desafiadora, conforme estudo empirico realizado por Buhalis ¢ Amaranggana (2015), que
entrevistaram turistas acerca de fatores que afetam a sua experiéncia turistica. Como
resultados, quando questionados sobre o que evitar no desenvolvimento de destinos turisticos
inteligentes, 46% dos inquiridos referiram ter preocupagdo com a privacidade dos seus dados,
juntamente varias outras preocupagdes como em confiar demasiadamente na tecnologia, de ter
menos interagdo com as pessoas, de receber possiveis erros na informagao prestada, de nao
vivenciar o destino plenamente, receber atividades abusivas de marketing, etc. Além disso,
apesar de os turistas acolherem positivamente a personalizagdo de servigos, a maioria dos
entrevistados respondeu com reagdo negativa sobre terem seus dados serem compartilhados
entre provedores de servigos de turismo, o se revela como um obstaculo potencial no
desenvolvimento de destinos turisticos inteligentes (BUHALIS; AMARANGGANA, 2015).

Além disso, os gestores do turismo também devem estar atentos e trabalhar com
muitos dos desafios existentes para a operacdo dos sistemas de informagdes inteligentes,
como a interoperabilidade e a compatibilidade de tecnologias usando varios formatos de
dados e protocolos de comunicagio (STIAKAKIS; GEORGIADIS, 2011; GAJDOSIK,
2019b); uma possivel baixa disposi¢do das partes interessadas em compartilhar os dados em
funcdo da alta concorréncia e do respectivo medo do uso indevido dos dados para fins
comerciais apenas individuais; ou o carater incompleto dos dados obtidos (GAJDOSIK,
2019b). Outra questdo diz respeito a pouca utilizagdo de solugdes tecnologicas em destinos
turisticos inteligentes relatada por Gonzalez-Reverté (2019), o que deveria estar na esséncia
dessas abordagens.

Mesmo com todos estes desafios, ¢ inegdvel e indiscutivel a relevancia das
tecnologias no desenvolvimento de um destino turistico inteligente, o que direciona para que
estas adversidades sejam foco de esforgos para elimind-las ou, pelo menos, minimiza-las. Isso
porque as multiplas finalidades para as quais as tecnologias moveis podem ser usadas,

juntamente com o crescimento dos aplicativos, conferem a elas um lugar relevante em



103

destinos turisticos inteligentes, servindo como um elo entre o turista e este destino
(FEMENIA-SERRA; PERLES-RIBES; IVARS-BAIDAL, 2018).

Inclusive, a industria moével, onde os smartphones mudaram a experi€éncia do
turismo, estd abrindo o campo de servigos avancados aplicados as industrias de viagens e
turismo (LAMSFUS et al., 2015). Ainda, pela utilizacdo de tecnologias em destinos turisticos
inteligentes, como a realidade aumentada ou a realidade virtual, os turistas podem facilmente
apreciar a profundidade e o escopo das informagdes para suas atividades turisticas, obtendo
informagdes valiosas que os incentivem a enriquecer sua experiéncia de viagem (JEONG;
SHIN, 2019).

Todavia, apesar do viés tecnoldgico do conceito de destino turistico inteligente,
Boes, Buhalis e Inversini (2015), Boes, Buhalis e Inversini (2016), Gajdosik (2017), Ivars-
Baidal et al. (2017), e Sigalat-Signes et al. (2019) afirmam que a tecnologia ¢ uma condi¢ao
necessaria, mas nao suficiente para configurar um verdadeiro destino inteligente. Cavalheiro,
Joia e Cavalheiro (2019) também destacam as criticas as teorias emergentes de destino
turistico inteligente onde o termo inteligente estd associado exclusivamente ao uso de
tecnologias. Boes, Buhalis e Inversini (2015), inclusive, descrevem que outros conceitos
fundamentais nesta abordagem, além da tecnologia que fornece a infraestrutura essencial para
o desenvolvimento, sdo o capital humano, a lideranga, o capital social e a inovagao.

Capital social, por exemplo, que foi identificado por Arenas, Goh e Uruefia (2019)
como fundamental na criacdo de um destino turistico inteligente, e facilitador da rede de
relacionamentos entre os membros da cadeia de valor do turismo, mas que também ¢
fomentado por recursos tecnologicos (o capital social). Gil, Fernandez e Herrero (2015) ainda
apontam que qualquer destino turistico que se diga inteligente deve promover, além da
implantacdo das TICs, avancos na interoperabilidade da oferta (estudos de atributos turisticos
ou de unidades de consumo, etc.); no componente territorial dos produtos turisticos (perfil do
destino, geracdo de micro produtos sob demanda, etc.); na analise comportamental dos
visitantes (fatores determinantes na tomada de decisdo turistica, estudos de imagem do
destino, etc.); no conhecimento dos mercados de origem, envolvendo anélise de redes sociais,
conectividade entre destinos, etc.; na capacidade de carga dos servigos nos destinos; na gestao
de grandes bases de dados para processa-los de forma coordenada, podendo assim interrogar o
sistema de informacdo do destino e obter resultados tUteis para a tomada de decisdo e,

portanto, garantir a gestdo inteligente do destino.
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Nesta conjuntura, muitos destinos turisticos se definem como inteligentes, sendo os
melhores estudos de caso encontrados na Europa e na Asia, onde a inteligéncia ¢ orientada
para a infraestrutura tecnoldgica e para aplicagdes com foco nos usudrios finais, levando a
uma melhor satisfagdo das necessidades dos turistas e a um gerenciamento de destino mais
sofisticado (GAJDOSIK, 2019b).

Porém, a maioria ndo estd focada no fluxo sistemdtico e na integragdo entre
tecnologias inteligentes € em outros componentes da competitividade de destinos turisticos
inteligentes, enfatizando exclusivamente as ferramentas técnicas (GRETZEL et al., 2015c¢), o
que pode levar os projetos de turismo inteligente ao fracasso (KOO et al., 2016a). Nao
obstante, a estratégia dos destinos turisticos inteligentes ndo pode ser abordada como um
processo padronizado, pois depende de cada local, escala e contexto territorial (GONZALEZ-
REVERTE, 2019; IVARS-BAIDAL; REBOLLO, 2019).

Com base nessa perspectiva, tornar-se um destino turistico inteligente requer
paciéncia, gestdo estratégica e avaliagdo e mudanga continuas (BOES; BUHALIS;
INVERSINI, 2016). Dessa maneira, avancar para se tornar como tal deve ser uma tarefa
coletiva e compartilhada, envolvendo institui¢des locais e empresas de turismo, bem como a
sociedade como um todo, incluindo turistas (SIGALAT-SIGNES ef al., 2019) e demais partes
interessadas envolvidas, como ja descrito anteriormente com base em outros pesquisadores
(DE AVILA MUNOZ; SANCHEZ, 2013; BUHALIS; AMARANGGANA, 2014;
CAVALHEIRO; JOIA; CAVALHEIRO, 2019; JOVICIC, 2019). Ademais, de acordo com
Sigalat-Signes et al. (2019), para ser considerado um destino turistico inteligente, ¢ preciso
cumprir amplamente todas as dimensdes ou pilares propostos para a cidade inteligente, em
consonancia com as falas de Boes, Buhalis e Inversini, (2015), e Savi¢ e Pavlovi¢ (2018).

E, mesmo que se identifique uma tendéncia crescente e relevante de pesquisa nos
destinos turisticos inteligentes (VARGAS-SANCHEZ, 2016; TRAN; HUERTAS; MORENO,
2017; FEMENIA-SERRA; IVARS-BAIDAL, 2018; JOVICIC, 2019), configurando-os como
importante elemento para o setor de turismo (HODZIC; ALIBEGOVIC, 2019), ainda sao
descritas diferentes lacunas que necessitam ser apuradas em relagdo a esta abordagem. Como
o impacto real das solugdes tecnologicas inteligentes, implementadas por DMOs, nas
experiéncias dos turistas e na gestdo dos destinos, algo que ainda ndo foi amplamente
explorado (FEMENIA-SERRA; IVARS-BAIDAL, 2018).

Ou o enfoque quase exclusivo nas TICs (BOES; BUHALIS; INVERSINI, 2015).

Bem como a realidade complexa, mutdvel, socialmente construida e de varias camadas de um
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destino (FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019) e as mudangas rapidas e
constantes na area proporcionam empecilhos para as proprias pesquisas sobre os destinos
turisticos inteligentes (TRAN; HUERTAS; MORENO, 2017), como se observa, por exemplo,
no contexto atribuido pela pandemia do coronavirus.

Fatos que indicam que o conceito de destino turistico inteligente ainda esteja em
andamento (DEL CHIAPPA; BAGGIO, 2015; VARGAS-SANCHEZ, 2016; JOVICIC,
2019), tendo seu desenvolvimento teorico (FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-
BAIDAL, 2019) e empirico ainda limitado, e requerendo a integracdo de conhecimentos de
varios campos, como sistemas de informagdo, comportamento de viagens, marketing,
planejamento urbano, gestdo e governanga de destinos, analise de dados e ciéncias de dados,
entre outros (VARGAS-SANCHEZ, 2016).

Um cendrio que direciona para, por exemplo e de acordo com as palavras de Cizel e
Ajanovic (2019), que mais pesquisas empiricas sejam feitas visando com que a visdo dos
destinos turisticos inteligentes possa ser concretizada e fornega diretrizes so6lidas para uma
mudanga de negocios revoluciondria nas PMEs, para que estas invistam o suficiente em sua
infraestrutura tecnoldgica. No entanto, o debate sobre destinos turisticos inteligentes também
deve deixar de ser meramente académico e envolver métodos como a pesquisa-a¢ao, embora
os desafios para isso envolvam a multiplicidade de atores que se entrelagam em um destino
turistico, ¢ a variedade e a complexidade dos processos que nele ocorrem (GIL;
FERNANDEZ; HERRERO, 2015). Desafios que tendem a ser ampliados quando a

abordagem inteligente considerar diferentes destinos, com base na regido turistica inteligente.

2.2.3.6 Regido turistica inteligente

Como relatado no topico 2.2.3, o nivel de abordagem do turismo inteligente segundo
a regido turistica inteligente ¢ um dos menos trabalhados nas pesquisas cientificas até o
desenvolvimento da presente tese. Por isso, este topico dedicado ao assunto acaba por ser
fundamentado em estudos mais pontuais, como o de Gretzel (2018), que ja4 naquele momento
afirmou que a pesquisa e a pratica ndo forneciam as conceituagdes necessarias que poderiam
embasar o desenvolvimento do turismo inteligente em nivel regional, mesmo com um
crescente interesse ¢ demanda para tal, em fun¢do de que a evolugdo do préprio turismo

inteligente se espalha para além das cidades e destinos.
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Uma possivel justificativa para isso estd no fato de as raizes do turismo inteligente
estarem baseadas nas ideias e na literatura de cidades inteligentes (GRETZEL, 2018),
tornando mais complexo o avango para além dos seus limites territoriais. E o que se sabe
sobre as proprias regides inteligentes ¢ amplamente baseado em debates sobre cidades
inteligentes (MATERN; BINDER; NOACK, 2020), mas indo além, pois regides inteligentes
também precisam considerar areas ndo urbanas (MISRA; OJO, 2020). Outra justificativa pode
estar na propria definicdo do destino turistico, que, como ja mencionado anteriormente neste
texto, também pode englobar uma regido (IGI GLOBAL, 2021). Assim, regidoes também
podem ser contempladas quando da abordagem de um destino turistico inteligente. Gretzel
(2018), no entanto, apresenta a regido turistica inteligente como um conjunto de destinos
turisticos inteligentes individuais, o que proporciona uma diferenciacdo para a abordagem
inteligente no nivel de destino.

A agregacdo de inteligéncia, inicialmente no escopo de cidades inteligentes e depois
se estendendo para regides inteligentes, estd ligada a uma série de transformagdes geradas
pela economia dindmica de mercado, impulsionada pelos avangos tecnoldgicos e pelas crises
econdmicas, o que provoca mudangas na competitividade de empresas e de territorios, e
demanda novas formas de executar os processos operacionais e de negdcio, onde a inovagao,
o capital humano e as TICs sdo alguns dos aspectos-chave (NEVADO PENA; LOPEZ RUIZ;
ALFARO NAVARRO, 2020). Ainda sobre as origens na cidade inteligente, Battino et al.
(2018) indicam utiliz4-la, num esfor¢co que contemple todas as partes interessadas, como
referéncia para fundamentar avangos tecnologicos e socioecondmicos, bem como visando
gerar maior competitividade para as regides, que entdo seguem para um patamar de regido
inteligente.

Disso, Matern, Binder e Noack (2020) definem a regido inteligente como diversas
areas urbano-rurais reenquadradas espacialmente pelas tecnologias digitais e respectivas
praticas sociais em diversos campos (cidadania, governanga, economia, meio ambiente,
mobilidade, infraestrutura, etc.) e em nivel discursivo, implementador e regulatorio, seguindo
uma compreensao relacional e social construtivista dos espagos e enfatizando uma abordagem
integrada para a (re)construcdo social de regides inteligentes pelos atores e suas redes. Para
Misra e Ojo (2020) os contornos gerais da regido inteligente incluem o uso de tecnologias
inteligentes, a governanga eletronica, infraestrutura e servicos, e fortes colaboragdes entre
todas as partes interessadas (administracdo local e regional, cidaddos, entidades empresariais,

instituicdes académicas e de pesquisa).
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Além disso, Garau (2014) destaca o papel do poder publico para coordenar a
modelagem de uma regido inteligente, sintetizando informacdes de baixo para cima e as
transmitindo de forma unificada e coerente, ¢ coordenando e reunindo os principais
contribuintes envolvidos na gestdo e desenvolvimento territorial. O que ¢ particularmente
importante para uma regido inteligente, pois os contribuintes sdo mais numerosos do que no
caso de uma cidade inteligente, além de que as inovagdes tecnologicas por si s6 podem nao
garantir o didlogo e a cooperacao entre os setores publico e privado (GARAU, 2014).

Nesta conjuntura, destaca-se a cooperagdo entre os setores publico e privado como
uma das condi¢des para que uma regido turistica se torne inteligente, assim como a mesma
cooperagdo ja era determinada como necessaria para o alcance de vantagem competitiva dessa
regido ainda sem o componente da inteligéncia (FYALL; GARROD, 2005). Todavia, de
acordo com Garau (2014), as partes interessadas podem ndo estar acostumadas a colaborar a
ponto de compartilhar as informagdes necessarias, um fato que se soma a outros desafios,
como a origem dos dados para aplicativos produzidos em nivel regional e a infraestrutura
tecnologica relacionada.

Todos estes insumos até aqui apresentados para a concepg¢do de uma regido
inteligente seguem as diretrizes das cidades inteligentes e o foco principal nos seus residentes,
ndo em turistas, que estdo no centro das ateng¢des do turismo. Tanto que as pesquisas
descrevem a evolucdo das cidades inteligentes para as regides inteligentes, € ndo a partir dos
destinos turisticos inteligentes. Porém, dada a caréncia de pesquisas que trabalhem a regido
inteligente com o escopo turistico, considerou-se que este apanhado, mesmo que de aplicagdo
paralela, pode fundamentar bases mais solidas para o avango no espectro do turismo,
somando-se as demais abordagens e niveis do turismo inteligente. Assim como existe uma
literatura substancial sobre o desenvolvimento regional no turismo que pode ser integrada
com a literatura do turismo inteligente para agregar a pesquisa € a pratica em relagdo as
regides turisticas inteligentes (GRETZEL, 2018).

Com o foco no turismo, enfim, Priano, Armas ¢ Guerra (2016) definem uma regido
turistica inteligente como aquela que identifica corretamente seus pontos fortes e
oportunidades, e coordena adequadamente os recursos disponiveis (geralmente limitados)
para fundamentar a produtividade maxima das areas que fazem parte dela. Defini¢do essa que
foi identificada como a unica na literatura que trabalha a inteligéncia em nivel regional e com

o viés do turismo.
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Entretanto, Gretzel (2018) destaca que falta uma conceituacdo mais aprofundada dos
pilares ou camadas de uma regido turistica inteligente, considerando itens como: a
infraestrutura fisica e as solugdes tecnoldgicas apropriadas; os tipos de dados que essa regidao
precisa ¢ ¢ capaz de coletar; os tipos de inovacdes e ecossistemas regionais de negocios
necessarios; o que envolve uma experiéncia de turismo regional inteligente; os avangos além
das fronteiras das cidades, indo além, por exemplo, do urbano para o regional, que pode
incluir o rural também; os indicadores de inteligéncia para o nivel regional para que os
esfor¢os de desenvolvimento possam ser avaliados de forma adequada, etc.

Isso porque, ndo obstante a falta de trabalhos acerca da aplicagdo de inteligéncia nas
regides turisticas, a maioria das pesquisas anteriores limitaram-se a destinos isolados e
individuais, ndo refletindo a orientacdo espacial dinamica dos fluxos turisticos e nao
considerando o posicionamento de varios destinos em toda uma regido, que deveriam ser
envolvidos pelos fluxos turisticos — fluxos estes que podem ser considerados como destinos
conectados por relacionamentos, industrias turisticas, canais e¢ todos os elementos-chave
dentro de uma regido turistica (LIU et al., 2012). Nisso, inclusive, ja se observa alguns dos
requisitos para sustentar a inteligéncia em uma regiao turistica. Gretzel (2018) ainda ressalta
que as regides sdo frequentemente mal definidas e, as vezes, s6 existem na imaginagdo dos
formuladores de politicas, o que indica que o turismo inteligente regional requer abordagens
de governanca multinivel que abrangem varios DMOs locais.

E, embora os pilares do turismo inteligente e as metas gerais possam permanecer
basicamente os mesmos quando aplicados as regides de turismo, existem desafios iminentes
em relacdo a sua escalabilidade para todas as camadas ou elementos do turismo inteligente,
bem como ¢ importante observar que as regides turisticas inteligentes ndo sao apenas uma
aglomeragdo de varios destinos inteligentes individuais, mas, ao contrario, elas possuem
caracteristicas, desafios e necessidades TUnicos de governanga, infraestrutura e
desenvolvimento (GRETZEL, 2018). Gretzel (2018) que também aposta em um grande valor
em adotar perspectivas regionais para o desenvolvimento do turismo inteligente, tendo em
vista, por exemplo, sinergias que ndo poderiam ser alcancadas desenvolvendo destinos
turisticos inteligentes individuais, e o potencial de oferecer experiéncias de turismo inteligente
qualitativamente diferentes, o que justifica a necessidade por mais pesquisas sobre o assunto,
incluindo estudos de caso, visando verificar os desafios e oportunidades existentes. A propria
abordagem do ecossistema turistico inteligente, especificada no préoximo item desta tese, pode

contribuir para a evolucao teorica e pratica das regides turisticas inteligentes.
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2.2.3.7 Ecossistema turistico inteligente

O ecossistema turistico considera o envolvimento de diferentes atores que sustentam
a oferta de solugdes de turismo, como dos setores de transporte, hospitalidade, bem-estar e
outros servicos relacionados (DUY et al., 2020), bem como abrangendo fornecedores de
produtos e servigos complementares, agéncias governamentais, associagdes comerciais,
sindicatos, a comunidade anfitrid e outros (POLLOCK; BENJAMIN, 2001). Dessa forma, o
ecossistema turistico representa um conjunto dinamico de diferentes “espécies caracterizadas
pela enorme quantidade de microrganismos, como as micro € pequenas empresas ou OS
turistas” (BASBETH; ABD GHANI; SEDYOWIDODO, 2018, p. 2).

Ecossistema que ainda nutre novos modelos de negocios, novos paradigmas de
interagdo e até novas espécies de empresas de turismo, dificultando a delimitacdo de seus
limites (VARGAS-SANCHEZ, 2016). Abordagem de ecossistema que também ganhou maior
énfase com o advento da quarta revolucdo industrial — uma revolugdo que impulsionou o
desenvolvimento da industria do turismo, e levou muitas cidades a explorarem sua
competitividade turistica ao trabalhar um ecossistema turistico inteligente com base nas
infraestruturas de tecnologia digital das cidades inteligentes ja existentes (LEE; HUNTER;
CHUNG, 2020).

Além do nivel da cidade, Vargas-Sanchez (2016) afirma que os destinos podem ser
caracterizados como um ecossistema turistico inteligente e, numa visdo complementar, Boes,
Buhalis e Inversini (2016) declaram que o destino turistico inteligente deve ser percebido
como um ecossistema. Porém, o ecossistema turistico demonstra ter uma maior abrangéncia
que os limites de uma cidade ou destino, como ¢ discutido na sequéncia e Gretzel et al.
(2015d) apontam, mesmo que se observe um tdpico de pesquisa ainda pouco explorado.

Além disso, o proprio turista inteligente pode ter suas necessidades e desejos nao
totalmente satisfeitos nas abordagens tradicionais do turismo, encontrando seu ambiente
natural no ecossistema turistico inteligente e no destino turistico inteligente, e destacando
implicagdes criticas de gestdo para organizagdes e empresas de gerenciamento desses destinos
e ecossistemas (FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019). E, assim, a
abordagem de ecossistema vem recebendo maior destaque, especialmente como consequéncia

da agregacao de inteligéncia as operagdes turisticas.
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Inteligéncia que estd muito fundamentada nas TICs e que apresentou o turismo
inteligente como relevante ferramenta para a industria do turismo, e estabeleceu o ecossistema
turistico inteligente, que, por sua vez, fornece uma comunidade de turismo inteligente que
interage com organizagdes ¢ turistas de todo o mundo (HAN; KOO; CHUNG, 2018). Os
recursos tecnologicos ajudaram a criar capital social, fornecendo uma plataforma para facilitar
a colaboragdo, a inovagdo e a cocriagdo, o que apoia na formatagdo de ecossistemas turisticos
inteligentes (ARENAS; GOH; URUENA, 2019).

Nesse sentido, ecossistemas emergentes utilizam tecnologias inteligentes para se
tornarem ecossistemas turisticos inteligentes (BASBETH; ABD GHANI; SEDYOWIDODO,
2018), que também tem sua origem na agregacdo dos termos “turismo inteligente” e
“ecossistema”. Sendo o primeiro ligado principalmente ao aproveitamento do potencial do
uso de tecnologias, e o segundo para caracterizar as relagdes entre os stakeholders do turismo
em busca de beneficios, ¢ os respectivos processos inter-relacionados (THAM, 2016;
BUHALLIS, 2020).

Avancando, tem-se a conceitua¢do de um ecossistema turistico inteligente, proposta
por Gretzel et al. (2015d), como um sistema de turismo caracterizado por intenso
compartilhamento de conhecimento e criagdo de valor, utilizando tecnologia inteligente na
criacdo, gerenciamento e fornecimento de servigos/experiéncias turisticos inteligentes, além
de avaliacOes sobre desenvolvimentos tecnoldgicos. Troisi, Grimaldi e Monda (2019) também
apresentam a sua conceituacdo do ecossistema inteligente como um sistema de atores
cocriadores, que vao de usudrios a intermediarios e fornecedores, e sdo ativamente engajados
na integracao de recursos € compartilhamento de informag¢des por meio de TICs, sendo ainda
baseados em regras sociais preexistentes € produzindo valor aos envolvidos.

Em suma, os ecossistemas turisticos inteligentes representam sistemas de atores que
integram recursos tangiveis e intangiveis, combinados com tecnologias e infraestruturas para
a cocriacdo de valor no curto prazo e o estabelecimento de inovacdes tecnoldgicas ou
operacionais no longo prazo (POLESE ef al, 2018). Essas conceituacdes do turismo
inteligente por meio do nivel de ecossistema turistico inteligente levaram a diferenciagdo de
quatro elementos principais da abordagem, que sdo: (1) as tecnologias inteligentes que criam
valor para os (2) turistas inteligentes, permitem que (3) os negdcios turisticos inteligentes e os
(4) DMOs (representando os destinos turisticos inteligentes) compartilhem conhecimento,

entendam melhor as necessidades desses turistas, criem produtos personalizados e, assim,
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sejam mais eficientes e competitivos (GAJDOSIK, 2018), numa visdo similar ao exposto por
Gretzel et al. (2015b).

Em um desdobramento historico e com foco nos atores envolvidos, Zhu, Zhang e Li
(2014) apresentaram a primeira abordagem sistémica identificada para o turismo inteligente,
denominada de sistema turistico inteligente e incluindo cinco elementos: centros de troca de
informacdes, turistas, governo, zonas cénicas e negocios. Posteriormente, Gretzel et al.
(2015d) propuseram, enfim, um modelo com a designacdo de ecossistema turistico
inteligente, relacionando como seus principais atores: consumidores turisticos (ou turistas),
consumidores residenciais (ou residentes), fornecedores de turismo (ou empresas de turismo)
e sua rede de negdcios, fornecedores de outras industrias, governo, midia, organizagdes de
gerenciamento de destinos (ou DMOs), intermedidrios, tecnologias digitais — todos
incorporados em um espaco, como um destino turistico ou uma regido turistica. Modelo este
que teve reproducdo similar nas pesquisas de Polese et al. (2018), Tsai et al. (2018) e Aktas e
Kurgun (2019).

J& Perfetto e Vargas-Sanchez (2018), desenvolveram um modelo de ecossistema de
negocios inteligentes de turismo para o patrimonio industrial, composto de trés niveis, que
sdo0: (a) a camada de negocios principais, que relaciona fornecedores de turismo (alojamentos,
restaurantes, etc.), organizagdes turisticas centrais (como fundagdes), e canais de distribuicao
(como agéncias de viagens); (b) a camada corporativa estendida, incluindo turistas, 6rgaos de
defini¢do de padrdes no campo especifico do turismo ou relacionados a ele, negocios
complementares (como locais turisticos vizinhos), e outros fornecedores da industria (como
telecomunicagdes e servigos bancarios); e (¢) a camada de outros grupos de diferentes atores,
que envolve residentes, associagdes comerciais, sindicatos, universidades e outros o6rgaos de
pesquisa, investidores e outras partes interessadas no ecossistema de negdcios.

Por ultimo, o modelo proposto por Polese et al. (2018) também agrega uma
diferenciagdo ao distinguir cinco grupos de atores em um ecossistema turistico inteligente: (1)
partes interessadas econOmicas, como turistas e outros grupos incluidos na cadeia de
abastecimento, fornecedores e intermedidrios de turismo, etc.; (2) outros negocios privados
(restaurantes, shoppings, lojas de roupas, etc.); (3) negocios publicos (museus ou entidades
que organizam eventos culturais); (4) servigcos de apoio (como transportes, telecomunicagoes,
etc.); e (5) orgaos reguladores (de turismo ou administragao local) e ONGs (organizagdes nao

governamentais).
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Entretanto, de acordo com Gretzel et al. (2015d), em um ecossistema turistico
inteligente qualquer tipo de parte interessada pode se tornar um produtor, consumidor,
intermediario ou assumir outro papel, dependendo muito dos recursos e conexodes envolvidos,
em vez de papéis predefinidos. Ainda se faz necessario considerar a influéncia de atores
“externos” sobre este ecossistema, tornando mais complexo o controle da atividade turistica
em seu territorio e o atendimento do turista conectado e independente dentro de um complexo
ecossistema digital (FEMENIA-SERRA; PERLES-RIBES; IVARS-BAIDAL, 2018, p. 77).

Outro fator relevante no ecossistema turistico inteligente ¢ que os seus atores
constituintes precisam desenvolver a capacidade de reconhecer oportunidades, conectar-se a
outros membros no ecossistema e explorar recursos para cocriar valor e vantagem competitiva
(BUHALIS; LEUNG, 2018). Isso porque nenhuma parte interessada no ecossistema de
turismo inteligente terd todos os recursos necessarios para implantar projetos de turismo
inteligente em larga escala (ARENAS; GOH; URUENA, 2019).

Perfetto e Vargas-Sanchez (2018), entdo, sumarizando a visdo de inimeros outros
pesquisadores, declaram que gerenciar uma ampla gama de recursos compartilhados em
direcdo a objetivos comuns e colaborar para cocriar e fornecer valor sustentado a todos os
parceiros de rede, demanda um alinhamento efetivo no ecossistema de negocios turisticos.
Isso para criar valor compartilhado, que representa a meta funcional de um ecossistema
turistico inteligente, atendendo as necessidades sociais e gerando beneficios econdmicos
governamentais e/ou corporativos (LEE; CHUNG; NAM, 2019), que vao desde a industria do
turismo até outros setores em nivel nacional (PARK et al., 2016).

De acordo com Gretzel (2015c¢), os recursos que os atores podem possuir € trocar em
um ecossistema turistico inteligente podem ser tangiveis ou intangiveis (como softwares),
recursos humanos (por exemplo, habilidades, conhecimentos e comunidades virtuais) e
relacionais (por exemplo, relagdes com parceiros e fornecedores e associacdo a rede). Com
base nestes recursos, no ecossistema turistico inteligente existe uma relagdo simbidtica e
interdependente entre as espécies, resultando em beneficios para todo o sistema e para cada
individuo (GRETZEL et al., 2015d). O que, inclusive, direciona para que, em um ecossistema
de servigos inteligentes, qualquer parte interessada seja um ator com o objetivo de interagir e
trocar recursos com outros atores para a cocriagcdo de valor (GRETZEL et al., 2015c¢).

Nesse cenario, a capacidade de coprodugao resultante da cooperacao e coordenagao
de diferentes partes interessadas (por exemplo, a formagdo de parcerias) no ecossistema

turistico inteligente, especialmente envolvendo o setor publico, torna-se critico na



113

organizacdo de recursos para o desenvolvimento de projetos de turismo inteligente
(ARENAS; GOH; URUENA, 2019). Um ecossistema de turismo inteligente equipado com
capacidade de interconexao criara, por meio da cocriagdo, uma experiéncia de marca mais
forte, melhorando a imagem da cidade e o valor dessa marca, e, assim, atraird maior fluxo de
turistas (BASBETH; ABD GHANI; SEDYOWIDODO, 2018). Além disso, esse recurso de
coprodug¢do pode incentivar uma abordagem muito mais centrada no usuario para o
desenvolvimento de produtos e servigos turisticos inteligentes que visem a melhor experiéncia
para o turista (ARENAS; GOH; URUENA, 2019).

A respeito do papel dos entes ptblicos em um ecossistema turistico inteligente, ha a
necessidade de os governos colaborarem em termos de inovacdo aberta com todas as partes
interessadas (THAM, 2016), podendo monitorar mais facilmente as necessidades dessas
diferentes partes interessadas (por exemplo, os turistas) e adaptar-se rapidamente de acordo
com essas necessidades (ARENAS; GOH; URUENA, 2019). Por estes motivos, 0s
planejadores de destinos devem se concentrar na criacdo de um ecossistema turistico
inteligente e na capacidade de interconexdo, para desenvolver o valor da marca e a vantagem
competitiva da cidade/destino (BASBETH; ABD GHANI; SEDYOWIDODO, 2018). Dessa
forma, o setor publico desempenha um papel fundamental no ecossistema turistico inteligente
em conjunto com os recursos tecnoldgicos, atuando como um orquestrador das interacdes
entre participantes e destinos, e facilitando o desenvolvimento de produtos e servigos de
turismo inteligente por meio da troca de informagdes sobre experiéncias de turismo entre as
partes interessadas (ARENAS; GOH; URUENA, 2019).

As tecnologias, citadas conjuntamente com os atores publicos, sdo vislumbradas
como mediadoras do ecossistema turistico inteligente, estando embasadas na alta taxa de
evolucdo tecnoldgica e de adocdo de dispositivos moéveis (THAM, 2016). Tecnologias que
estdo suportando um rapido desenvolvimento de novas solucdes; fornecendo um ecossistema
turistico de amplitude global; criando uma abordagem de servico holistica na infraestrutura de
destinos turisticos; impactando notavelmente em termos de experiéncia turistica com base no
destino; potencializando este efeito pela interacdo de diferentes destinos turisticos inteligentes
dentro do ecossistema turistico inteligente (AKTAS; KURGUN, 2019); e moldando a cultura
do turismo no destino (HUNTER et al., 2015). Um ecossistema turistico inteligente defende
que a tecnologia alimenta a criacdo de big data, agrupando dados que sdo entdo analisados e

cocriados por todas as partes interessadas (THAM, 2016).



114

Dentre as principais ferramentas tecnoldgicas visualizadas para a realidade de um
ecossistema turistico inteligente, de acordo com Troisi, Grimaldi e Monda (2019), citam-se a
computacdo em nuvem, para a integragdo de recursos, compartilhamento de informagoes e
colaboragdo; os sites, sistemas de reserva, sensores, realidade virtual e o GPS (Global
Positioning System), visando o envolvimento desde antes até o consumo do servigo/produto; e
aplicativos moveis, ferramentas de check-in e reserva ou midias sociais, com o objetivo de
aprimorar a experiéncia dos usuarios, também desde o antes, o durante e até depois do
consumo, com o compartilhamento de feedback.

Buhalis (2020) complementa listando uma variedade de tecnologias, como a internet
das coisas, a rede movel de quinta geracao (5G), a identificagdo por radiofrequéncia (RFID),
os dispositivos vestiveis (ou wearables), a impressao tridimensional (ou 3D), criptomoeda e o
blockchain’S, e recursos analiticos aprimorados com suporte de inteligéncia artificial e
aprendizado de maquina. Estas tecnologias que impulsionam o Ambient Intelligence (Aml)
Tourism!’, que, por sua vez, traz inteligéncia para os ecossistemas turisticos e torna esses
ambientes sensiveis, flexiveis e adaptaveis as necessidades das partes interessadas
(BUHALIS, 2020). Um detalhe relevante disso tudo ¢ que, inevitavelmente, a infraestrutura
de telecomunicagdes de banda larga ¢ um pré-requisito para a efetivacdo pratica do
ecossistema turistico inteligente (DOGRA; KALE, 2020).

E todo o aparato tecnoldgico mencionado possui como um dos seus principais
objetivos cocriar uma experiéncia inteligente de turismo na intera¢cdo com o ecossistema mais
amplo do turismo inteligente, predominantemente durante as viagens (GRETZEL et al.,
2015b). Agregando a esta visao, Nugraha et al. (2019) declaram que a experiéncia de turismo
inteligente inclui destinos inteligentes, experiéncia inteligente e ecossistemas de negocios
inteligentes. Assim, o proposito compartilhado de todos os atores de um ecossistema turistico
inteligente ¢ prover a disponibilidade de experiéncias de turismo aprimoradas ou

enriquecidas, de alto valor, significativas e sustentaveis (BUHALIS; AMARANGGANA,

16 Blockchain, mais conhecido como a tecnologia que executa a criptomoeda Bitcoin, ¢ um sistema de registro
publico que mantém a integridade dos dados da transacdo (SWAN, 2015).

170 Ambient Intelligence (Aml) Tourism, uma proposi¢do de Buhalis (2020), ndo foi compreendido como um
dos niveis do turismo inteligente apresentados nesta tese devido ao fato de que a sua conceituagdo direcionou o
entendimento de que corresponda a qualquer um destes niveis com expansao geografica (destino, cidade, regido
ou ecossistema), que também, entdo, podem ser chamados de ambientes turisticos inteligentes (tradugdo nossa).
Ainda se destaca a énfase praticamente total do Aml em atributos tecnologicos, enquanto os quatro niveis
geograficos mencionados do turismo inteligente também ponderam a tecnologia, mas vao muito além.
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2014). E, entdo, Tham (2016) ressalta que isso resulta numa facilidade de usufruir
experiéncias num ecossistema turistico inteligente.

Mesmo com todo o suporte descrito para o desenvolvimento de ecossistemas
turisticos inteligentes, Gretzel et al. (2015d) reconhecem que este ecossistema nao pode ser
simploriamente criado, e nem sempre € claro até que ponto os governos precisam interferir,
porém os autores também destacam que as bases tecnologicas e regulatorias necessarias
precisam estar disponiveis para que o ecossistema de turismo se torne inteligente. Ainda
devem ser considerados os extremos do ndo acesso ou do desejo pelo turista de escapar da
tecnologia, bem como a questdo de saber de que forma um ecossistema turistico inteligente
acomodara ou deve acomodar diferentes niveis de uso da tecnologia. (GRETZEL et al.,
2015Db).

Nao suficiente, conforme Gretzel ef al. (2015d), também se faz necessario considerar
os ecossistemas em sua totalidade, em vez de se concentrar em atores ou elementos
especificos, permitindo perspectivas mais holisticas; reconhecendo que pequenas mudancas
podem ter efeitos substanciais; incentivando o foco em relacionamentos complexos;
enfatizando mudancas dinamicas; e assumindo a importdncia do ambiente fisico e da
infraestrutura que suportam o sistema. Por fim, a interacdo do turista inteligente com o
ecossistema turistico inteligente ¢ complexa e muitos fluxos descontrolados de dados
comprometem a visdo do DMO que controla todo o processo (FEMENIA-SERRA;
NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019). DMO que tera seu papel neste ecossistema muito
influenciado pela evolugdo no comportamento dos referidos turistas inteligentes (FEMENIA-
SERRA; PERLES-RIBES; IVARS-BAIDAL, 2018).

Iniciativas de ecossistemas turisticos inteligentes sao vislumbradas nos exemplos dos
paises de Cingapura e da Australia, bem como nas cidades de Paris (Franga), Nova York
(Estados Unidos) e Seul (Coréia do Sul) (THAM, 2016). Todavia, Gretzel et al. (2015c)
observam que, embora as iniciativas em todo o mundo estejam buscando construir
ecossistemas viaveis de turismo inteligente, a complexidade do setor torna extremamente
dificil ir além de inovagdes muito especificas de plataforma, tecnologia ou servico. Em suma,
ha muito que se pesquisar e aprofundar na compreensdo das abordagens ou niveis do turismo
inteligente, considerando que o proprio ecossistema turistico inteligente, que relaciona todos
os demais niveis, ainda demanda por diferentes contribui¢des teodricas e praticas.

Como uma forma de contribuir com estas lacunas, no capitulo 3 sdo pormenorizados

os procedimentos metodoldgicos adotados para fundamentar a concep¢do de indicadores de
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avaliagdo do turismo inteligente nos negocios turisticos, considerados um dos pilares do
ecossistema turistico inteligente ¢ que fornecem servigos turisticos, propostas de valor e
oportunidades de experiéncia dentro desse ecossistema (SHEN; SOTIRIADIS; ZHANG,
2020).

2.3 CONSIDERACOES DO CAPITULO

Como observado neste capitulo 2, o turismo contempla um conjunto complexo de
setores, incluindo acomodagao, recreagdo ¢ entretenimento, servigos de alimentos e bebidas,
transporte e servigos de viagens e, por causa desse amplo escopo, o seu desenvolvimento
requer a participacdo de empresas privadas, agéncias governamentais, instituigdes
educacionais, comunidades, cidadaos e além (WESTCOTT et al, 2020). Ainda, as
caracteristicas definidoras do turismo, como a inseparabilidade, com a produg@o e o consumo
ocorrendo simultaneamente; a perecibilidade, com os produtos ndo podendo ser armazenados;
a sazonalidade, onde os produtos costumam ter padrdes de demanda bastante sazonais
(EVANS, 2015, 2016); e outras, também estabelecem um dinamismo funcional do setor, o
que torna mais exigente a atuagao turistica.

Outra caracteristica destacada do setor do turismo € sobre a importancia das
MPMEgs, jé que elas dominam numericamente este setor no Brasil (MTUR, 2020), na Europa
(SEPPALA-ESSER; AIREY; SZIVAS, 2009), no mundo (OMT, 2020). Assim, contribuem
significativamente para o desenvolvimento socioeconomico dos seus destinos, mas, por outro
lado, encaram vérios desafios (DOMI et al., 2019). Como grande sensibilidade a eventos
externos (exemplificados nas variagdes no poder de compra da populagdo e da economia),
dificuldade no acesso a crédito para recursos financeiros, dificuldade em analisar e focar nas
necessidades do turista-alvo, dificuldade de acesso as tecnologias, e falta de cooperagdo e de
associativismo com outros atores de mercado (SEBRAE, 2010); vida qtil curta,
informalidade, infraestrutura subdesenvolvida, sazonalidade e for¢a de trabalho com
qualificagdo insuficiente, que se configuram como obstaculos a inovacdo e ao desempenho
das MPMEs (DOMI et al., 2019).

Mas a resposta para muitas destas demandas pode estar no turismo inteligente, que se
propde a integrar elementos do turismo, como alimentacdo, deslocamento, hospedagem,
observacdo, entretenimento e compras (SUN, 2017), por meio de abordagens e tecnologias

inovadoras, e com foco no aumento do emprego € no crescimento econémico sustentavel
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(BOODNAH et al., 2016), bem como atendendo as necessidades de viagens dos turistas, e as
demandas abrangentes de gerenciamento e servigo das agéncias e autoridades de turismo
(SUN, 2017). Com isso, o turismo inteligente se apresenta como uma espécie de plataforma
de desenvolvimento de destinos turisticos (HANDAYANI; IVANOV; KORSTANIE, 2017),
tornando-se o foco principal de muitos deles em todo o mundo, pois promete vantagens
competitivas ao aumentar a eficiéncia, promover a sustentabilidade e aprimorar as
experiéncias turisticas (GRETZEL; HAM; KOO, 2018). No caso dos negdcios turisticos, o
turismo inteligente também promete aumentar a eficiéncia operacional, diminuir os custos
operacionais e¢ de marketing (LI ef al, 2017), bem como viabilizar novas maneiras de
gerenciar os fluxos turisticos, melhores e mais interativos servi¢os, novos modelos de
publicidade e novos empreendimentos colaborativos baseados em servigos em nuvem e dados
abertos (GRETZEL; ZHONG; KOO, 2016; LEE; ZACH; CHUNG, 2021), entre outros.

Nessa conjuntura, o turismo inteligente suporta uma mudanca profunda na industria
do turismo (LI et al., 2017), sendo entdo visto como a tendéncia do desenvolvimento futuro
do turismo mundial (YONG; HUI-YING, 2013; KUANG:; Al, 2016; BU, 2018; GHADERI;
HATAMIFAR; HENDERSON, 2018; PRADHAN; OH; LEE, 2018; SAVIC; PAVLOVIC,
2018). Kuang e Ai (2016) também destacam que o turismo inteligente ainda representa a
chave para a transformacao e atualizacdo da industria do turismo para servigos urbanos mais
modernos. Mais do que isso, o turismo inteligente ¢ considerado como uma forma avangada
de turismo projetada para resolver problemas em muitas outras areas (LI et al., 2017), e se
tornou a escolha inevitavel de transformagao e modernizagao do turismo (MA; LIU; ZHANG,
2015).

Com base nestes requisitos, contribui¢des e destaque que o turismo inteligente vem
apresentando, tanto na literatura cientifica como na pratica da dindmica turistica, o seu
desdobramento em diferentes niveis de abordagem € visto como necessario e inevitavel para
que os propositos almejados pela agregacdo da inteligéncia ao turismo sejam amplamente
cumpridos. Dessa forma, a revis@o da literatura sobre o turismo inteligente revelou sete niveis
de abordagem, conforme se resume no Quadro 9, incluindo as respectivas defini¢des de cada

nivel.
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Nivel

Definicao

Turismo inteligente

Conceituado por Gretzel ef al. (2015¢) como o turismo apoiado por
esforcos integrados em um destino para coletar e agregar/aproveitar
dados derivados de infraestrutura fisica, conexoes sociais, fontes

governamentais/organizacionais e corpos/mentes humanos em
combinacdo com o uso de tecnologias avancadas para transformar
esses dados em experiéncias no local e propostas de valor de negdcios
com um foco claro em eficiéncia, sustentabilidade e enriquecimento
de experiéncias.

Turista inteligente

Definido por Femenia-Serra, Neuhofer e Ivars-Baidal (2019) como o

turista que, ao estar aberto a compartilhar seus dados e usar

tecnologias inteligentes, interage dinamicamente com outras partes

interessadas, cocriando uma experiéncia inteligente aprimorada e
personalizada.

Negocio turistico inteligente

Segundo Gretzel et al. (2015¢), a camada de negdcios se refere ao
complexo ecossistema de negdcios que cria e apoia a troca de recursos
turisticos e a cocriagdo da experiéncia turistica. Xiang e Fesenmaier
(2017) complementam que o nivel de negdcios se baseia no acesso a
dados compartilhados, promovendo a cooperagao € o
compartilhamento de recursos entre as empresas.

Cidade turistica inteligente

A cidade turistica inteligente € visualizada como oriunda da
convergéncia entre os componentes da cidade inteligente (servigos,
infraestrutura, etc.) e o turismo inteligente (transporte, hospedagem,

gastronomia, etc.), e sendo definida como um destino turistico
inovador, que garante um desenvolvimento sustentavel, que facilita e
melhora a interagdo dos visitantes com as experiéncias no destino e
também melhora a qualidade de vida dos residentes (LEE; HUNTER;
CHUNG, 2020).

Destino turistico inteligente

O destino turistico inteligente representa um espago inovador
consolidado, baseado no territorio € em uma infraestrutura tecnologica
de ponta. Um territorio comprometido com os fatores ambientais,
culturais e socioecondémicos de seu habitat, equipado com um sistema
de inteligéncia que captura informagdes de maneira processual, analisa
e entende eventos em tempo real, a fim de facilitar a interacdo do
visitante com o meio ambiente e a tomada de decis@o dos gerentes de
destino, aumentando sua eficiéncia e melhorando substancialmente a
qualidade das experiéncias turisticas (DE AVILA MUNOZ;
SANCHEZ, 2013).

Regido turistica inteligente

Priano, Armas e Guerra (2016) definem uma regido de turismo
inteligente como aquela que identifica corretamente seus pontos fortes
e oportunidades e que, além disso, coordena adequadamente os
recursos disponiveis - e geralmente limitados - para fundamentar a
produtividade méaxima das areas que fazem parte dela.

Ecossistema turistico
inteligente

O ecossistema de turismo inteligente ¢ definido por Gretzel ef al.

(2015d) como um sistema de turismo caracterizado por intenso
compartilhamento de conhecimento e criagdo de valor, utilizando
tecnologia inteligente na criagdo, gerenciamento e fornecimento de
servigos/experiéncias turisticas inteligentes, além de avaliagdes sobre
desenvolvimentos tecnologicos.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Revisdo da literatura que também permitiu que se vislumbrasse uma dindmica

espacial dos seus niveis, como se exibe na Figura 1.

Figura 1 — Ilustragdo espacial dos niveis do turismo inteligente
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Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 1 que demonstra o turismo inteligente como, obviamente, um dos elementos
centrais do modelo (na area A), até por ele ser o constructo basilar e suportar a dinamica
inteligente em todo o restante desse modelo. Na mesma area do turismo inteligente estdo o
turista inteligente, que usufrui da dinamica inteligente e a demanda para ter suas necessidades
de viagem mais plenamente atendidas; e o negocio turistico inteligente, que sustenta a oferta
de solugdes inteligentes de turismo a este turista e contribui para evidenciar os espagos
turisticos inteligentes mais abrangentes (cidade, destino, regido e ecossistema). Cabe ressaltar
ainda a mobilidade do turista inteligente por todos estes mesmos niveis mais abrangentes do
turismo inteligente.

Como pelos destinos turisticos inteligentes, que em sua versao de abrangéncia mais
reduzida (4rea B da Figura 1) podem envolver uma ou mais atragdes e/ou negocios turisticos
situados em uma localidade ou parte de uma cidade. Ou, indo além, pela cidade turistica
inteligente, que também, muitas vezes, ¢ designada como um destino turistico inteligente —
por isso ambos ocupam um mesmo espaco (area C) no modelo da Figura 1, que ainda

demonstra que o destino pode ir além das fronteiras de uma cidade. Assim, o destino turistico
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inteligente também pode contemplar mais de uma cidade turistica inteligente (como as das
areas C e E), segundo a area D.

Ja, os contextos espaciais mais amplos nos quais o turismo inteligente ocorre sao
normalmente ignorados, conforme apontado por Gretzel e Koo (2021) e verificado pelos
resultados da presente pesquisa. Entre eles, quando h4d um esfor¢o para o desenvolvimento
conjunto de dois ou mais destinos turisticos inteligentes (como, por exemplo, os das areas D e
F), observa-se o nivel da regido turistica inteligente, que esta representada na area G na Figura
1. E, por fim, envolvendo todos estes niveis até aqui mencionados, estd o ecossistema turistico
inteligente (area H), que contempla a relagdo conjunta de todas as partes interessadas no
turismo inteligente, do turista aos negocios inteligentes, e outros, bem como considerando o
papel publico-governamental nesta dindmica.

Ente ptblico que, se por um lado ndo representa nenhum nivel de turismo inteligente
tratado pela literatura, esta presente de maneira transversal em praticamente todas as suas
abordagens por meio da governanga, sendo entdo um dos componentes técnicos ou
operacionais da dindmica turistica inteligente — e ndo um nivel do turismo inteligente. Estes
componentes técnicos ou operacionais do turismo inteligente sdo, inclusive, um dos focos
desta tese, mas para aqueles que apresentam operacionalizagdo pratica que contribui no
estabelecimento e desenvolvimento dos negdcios turisticos inteligentes.

Isso porque os negdcios turisticos formam a base da oferta de solugdes de turismo
que atenderdo aos turistas (incluindo os inteligentes), além de representarem uma das bases de
um destino turistico (ENRIGHT; NEWTON, 2004) e serem particularmente importantes para
o desenvolvimento do proprio turismo inteligente (GRETZEL; SCARPINO-JOHNS, 2018).
Porém, quando se trata dos empreendimentos inteligentes, se observa que eles ainda estdao
praticamente esquecidos na literatura cientifica (BALLINA, 2020; MEHRALIYEV et al.,
2020). Dessa forma, objetivando avancar nesta lacuna e evidenciar os componentes técnicos
ou operacionais no contexto dos negocios turisticos inteligentes, sdo apresentados, no

proximo capitulo, os procedimentos metodologicos que foram adotados nesta tese.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa compreende revisao integrativa da literatura sobre o turismo inteligente
e seus niveis de abordagem; estabelecimento e apreciagdo por especialistas (visando verificar
a validade) de instrumento para avaliagdo de negocios turisticos pautando-se no turismo
inteligente; coleta de dados de campo com base no instrumento mencionado; e analise dos
referidos dados para a prova de conceito do método proposto e o diagnostico da situacao das
empresas turisticas quanto aos critérios mapeados do turismo inteligente. Isso tudo para a
formatagdo de um método de avaliagdo dos negdcios turisticos com base no turismo
inteligente. Todos estes procedimentos sdo especificados no detalhe ao longo deste capitulo 3,

que se inicia por uma breve caracterizacao da pesquisa.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A revisdo integrativa da literatura, a respeito do turismo inteligente e de seus niveis,
foi determinada para este proposito por ser considerada a mais ampla abordagem
metodoldgica quando se trata das revisdes, ja que contempla a inclusdo de estudos e dados
experimentais € nao-experimentais para a completa compreensdo do fendmeno estudado
(SOUZA; SILVA; CARVALHO, 2010), ou tanto estudos empiricos como tedricos (WEBB;
ROE, 2008; SOUZA; SILVA; CARVALHO, 2010). Além disso, segundo Doolen (2017), ela
inclui tanto estudos qualitativos como quantitativos que resumem um topico de interesse.
Nessa conjuntura, a revisdo integrativa da literatura incorpora uma abrangente gama de
propositos: definigdo de conceitos, revisdo de teorias e evidéncias, e analise de problemas
metodoldgicos de um tdpico particular (SOUZA; SILVA; CARVALHO, 2010); sendo entdo
compreendida como adequada para apoiar o processo de mapear os elementos que sustentam
o constructo turismo inteligente.

Os resultados da revisdo integrativa sustentaram a identificacdo de dimensdes do
turismo inteligente e de seus niveis, bem como o desdobramento posterior em itens ou
indicadores para cada uma das dimensdes (j4 quando definidas aquelas aplicaveis aos
negdcios turisticos inteligentes), num processo dedutivo, ja que se baseou em defini¢cdes
tedricas e em evidéncias empiricas para a concep¢do dessas dimensdes e desses itens
(HINKIN; TRACEY; ENZ, 1997), de principios gerais para topicos especificos (BABBIE,

2010). Inclusive, os mesmos Hinkin, Tracey e Enz (1997) declaram que na maioria das
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situacdes em que existe alguma teoria, a abordagem dedutiva ¢ visualizada como a mais
apropriada. Além disso, Babbie (2010, p. 23) aponta que esta abordagem “se move de (1) um
padrao que pode ser logica ou teoricamente esperado para (2) observacdes que testam se o
padrao esperado realmente ocorre”, numa dinamica que ¢ reproduzida nesta pesquisa.

Neste procedimento buscou-se a conceituacdo mais completa do turismo inteligente,
o que, de acordo com Babbie (2010), envolve tanto a especificagdo das dimensdes quanto a
identificacao dos varios indicadores ou itens de cada uma delas. Os itens que sdo a expressao
da representagdo comportamental do constructo (PASQUALIL 1999) ou os indicadores que
representam um sinal/reflexo da presenga ou auséncia do conceito ou variavel (BABBIE,
2010) ou, no contexto desta tese, as tarefas que os negocios turisticos devem executar para
que se possa avaliar a intensidade de presenca do turismo inteligente. Nao obstante,
compreende-se que o processo de proposicao do instrumento e de uma teoria mais abrangente
para o negodcio turistico inteligente, com base nas dimensdes do turismo inteligente em todos
0s seus niveis, segue um raciocinio indutivo, movendo-se do particular para o geral, de um
conjunto de observacdes especificas (como as dimensdes e os seus respectivos itens) para a
descoberta de um padrdo que representa algum grau de ordem entre todos os dados ou eventos
relacionados (BABBIE, 2010).

Tendo as dimensdes e respectivos itens definidos, foi possivel estabelecer a estrutura
do instrumento de medida para negdcios turisticos com base no turismo inteligente, num
formato de questionario. De acordo com Colton e Covert (2007), um instrumento representa
um mecanismo para medir fendmenos por meio da coleta e registro de informagdes, visando
avaliacdo, compreensdao e, finalmente, tomada de decisdo. E que um instrumento como
questionario ¢ normalmente utilizado para obter informagdes factuais, apoiar observacdes ou
avaliar atitudes e opinides (COLTON; COVERT, 2007). No estabelecimento do questiondrio,
seguiram-se as recomendagdes de Babbie (2010), que relacionam procedimentos para a sua
construgdo, bem como em relacdo ao seu formato e sobre a organizacao dos itens e questoes,
para a coleta de dados e até para a analise dos mesmos dados.

Depois de estabelecido o instrumento, este foi direcionado para a avaliacdo da sua
validade, ja que ¢ considerada uma das principais propriedades de medida de instrumentos, e
de suporte na garantia da qualidade dos resultados obtidos pelos mesmos (KIMBERLIN;
WINTERSTEIN, 2008; SOUZA; ALEXANDRE; GUIRARDELLO, 2017). A validade
representa o grau de congruéncia entre o que o instrumento se propde a medir € o que ele

mede (MARTINS, 2006; BABBIE, 2010; SOUZA; ALEXANDRE; GUIRARDELLO, 2017;
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THOMAS; OENNING; GOULART, 2018), e ¢ viabilizada principalmente por meio de testes
acerca da validade de conteudo, de critério e de constructo (MARTINS, 2006; RAYMUNDO,
2009; BABBIE, 2010; SOUZA; ALEXANDRE; GUIRARDELLO, 2017). Sendo que para
esta pesquisa foi considerada a de conteudo (como se aprofunda no topico 3.5), que ¢ uma
etapa essencial no desenvolvimento de novos dispositivos de medi¢gdo empirica porque
representa um mecanismo inicial para vincular conceitos abstratos com indicadores
observaveis e mensuraveis (WYND; SCHMIDT; SCHAEFER, 2003).

Verificada a validade de conteudo e desempenhados os ajustes necessarios, seguiu-se
para a coleta de dados em negocios turisticos, que representam a unidade de andlise
(organizagdes) desta pesquisa (BABBIE, 2010; YIN, 2010). Neste processo, o instrumento foi
aplicado por meio de entrevista, onde, em vez de pedir aos entrevistados (individuos que
representam a unidade de coleta de dados, segundo Yin (2010)) para lerem o questionario e
inserirem suas respostas, o proprio pesquisador fez as perguntas oralmente e registrou as
respostas (BABBIE, 2010), com base em entrevista estruturada.

Entrevista esta que se desenvolve a partir de uma relacdo e ordem fixa de perguntas,
viabilizando tratamento quantitativo dos dados e, por isso, sendo uma das técnicas mais
adequadas para levantamentos sociais (GIL, 2008). A entrevista ainda foi determinada ao se
ponderar diferentes vantagens da mesma, como a possibilidade de o entrevistador esclarecer
davidas sobre questdes, flexibilizando o processo € obtendo assim respostas relevantes (GIL,
2008; BABBIE, 2010), e o fato de evitar que se tenham respostas faltantes a determinadas
perguntas, porém sendo o entrevistador um meio neutro, em aparéncia e acdes, através do
qual as perguntas e as respostas sao transmitidas, mas nao afetadas (BABBIE, 2010).

A andlise dos dados coletados, visando a prova de conceito do método proposto € o
diagnostico da situacdo das empresas turisticas quanto aos critérios mapeados do turismo
inteligente, esteve sedimentada na logica fuzzy, que ¢ uma logica precisa da imprecisdo e do
raciocinio aproximado (ZADEH, 2008). E que ¢ amplamente adotada em diferentes areas,
como na medicina (WAIDELICH; EICHFELD; GRAUMANN, 2000), nas engenharias
(ROSS, 2010; MICENE, 2019), na gestao da tecnologia e sistemas de informacao (MORE et
al., 2010) e no proprio turismo (CORREIA; KOZAK; KIM, 2019; MEKAWY; ELBAZ,
2020).

Basicamente, ela se utiliza de varidveis linguisticas que se relacionam com palavras
ou frases do contexto humano (ZIMMERMANN, 2001) para a coleta de dados; que depois

passam por um processo de fuzzificagdo que converte niimeros precisos (ou crisp) em
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numeros difusos (ou fuzzy), para que se possa representar a imprecisdo (ROSS, 2000); tendo
como ultimo processo a desfuzzificacdo, onde o nimero fuzzy se transforma novamente em
crisp, até porque a maioria das agdes ou decisdes implementadas por humanos ou maquinas
sao nitidas ou binarias (ROSS, 2000), porém trazendo junto deste niimero crisp uma maior
precisdo da imprecisdo de cada observagao.

Segundo Singaram e Jain (2018), a prova de conceito (ou proof of concept ou POC)
objetiva testar se uma ideia ou um projeto em estagio inicial (como o instrumento proposto
nesta tese) demonstra a funcionalidade, e verificar se determinado conceito ou teoria revela
aplicagdo pratica (que no caso desta pesquisa envolve a base tedrica sobre o turismo
inteligente aplicada aos negocios turisticos). J4, um diagndstico focado no espectro
empresarial representa uma parte da sua gestdo, se baseando em informagdes para o
planejamento, a tomada de decisdo, o controle e a lideranca (DURISOVA; TOKARCIKOVA,
2009). Com isso, McFillen et al. (2013) apontam que o diagnodstico desempenha um papel
critico para iniciativas de mudanga organizacional em termos de identificagdo das melhores
oportunidades de intervencao e de escolha de intervencgdes apropriadas.

Disso tudo, foram obtidos insumos para o estabelecimento de um método de
avaliagdo dos negdcios turisticos com base no turismo inteligente. Método que tem sua
origem no grego e termo methodos (caminho para chegar a um objetivo) mais logos
(conhecimento) (RICHARDSON; PERES; WANDERLEY, 1985). E que, assim, representa a
forma explicita e estruturada, como um passo a passo, de fazer as coisas, até que o resultado
seja obtido (GHAEMMAGHAMI; BUCCIARELLI, 2003). Além de envolver a utilizacao de
diferentes ferramentas e técnicas para o cumprimento deste resultado, ou até mesmo um
conjunto de métodos individuais (GRANER; MIBLER-BEHR, 2013). No contexto das
organizagdes, os métodos correspondem aos meios pelos quais, se aplicados de forma
sistematica, pode-se aumentar a competitividade (ARAUJO et al., 1996). Para o caso desta
tese, tanto o método de avaliagdo quanto as praticas (ou métodos) derivados ou direcionados
pelo processo avaliativo visam aumentar a competividade dos negdcios turisticos.

Levando em conta o contexto de abordagens caracterizado até entdo neste topico, e
considerando que, de acordo com Da Silva e Menezes (2005), as pesquisas podem ser
classificadas quanto a sua natureza, a abordagem do problema, aos objetivos e aos

procedimentos técnicos, tem-se no Quadro 10 esta tese ¢ categorizada como:
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Quadro 10 — Caracterizacdo da pesquisa para natureza, problema, objetivos e procedimentos

Item

Classificacao

Contexto

Natureza

Pesquisa basica

Em razdo de que, segundo Da Silva e Menezes (2005), objetiva
gerar conhecimentos novos e tteis para o avango da Ciéncia,
principalmente nos temas do turismo inteligente e dos negdcios
turisticos inteligentes, envolvendo verdades e interesses
universais, ja que projetos de turismo inteligente sao
visualizados em diferentes paises, como nos Emirados Arabes
Unidos e na Espanha, ja citados neste trabalho.

Pesquisa aplicada

Pois objetiva gerar conhecimentos para aplicagdo pratica e
dirigidos a solucao de problemas especificos, envolvendo
verdades e interesses locais (DA SILVA; MENEZES, 2005),
como a contribui¢do para a filosofia e para a implementagao
dos projetos de destinos turisticos inteligentes, conforme ¢
proposto por FIESC (2016) e MTur (2019).

Abordagem do
problema

Qualitativa

Sendo representada em processos desta tese como a revisao
integrativa da literatura sobre o turismo inteligente, que teve
como resultados a sistematizagdo de suas dimensdes, que se
desdobraram posteriormente em itens e num instrumento (aqui
ainda contando com a contribui¢do de especialistas na
tematica), proporcionando um avancgo da teoria para os
negocios turisticos inteligentes, num processo que enfatiza
contetdos (tedricos e/ou empiricos) e uma abordagem indutiva
da relacdo entre teoria e pesquisa (BRYMAN, 2012).

Quantitativa

De outro modo, o processo de coleta e a posterior analise de
dados fundamentam-se em abordagem quantitativa, destacando
a quantificacdo de uma observacao e uma abordagem dedutiva

para o relacionamento entre teoria e pesquisa (BRYMAN,

2012), apoiada na logica fuzzy.

Objetivos

Exploratoria

Pelo fato de que o trabalho contempla um processo
sistematizado de pesquisa bibliografica (GIL, 2008), explicita
conhecimento na delineag¢do das dimensdes de turismo/negocio
turistico inteligente, e envolve um assunto de estudo
relativamente novo (BABBIE, 2010).

Descritiva

Porque possui como objetivo primordial a descrigao das
caracteristicas de determinada populagdo (GIL, 2008), ou seja,
das praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos.

Procedimentos
técnicos

Pesquisa
bibliografica

A pesquisa bibliografica é desenvolvida com fundamento em
material j& elaborado, constituido principalmente de livros e
artigos cientificos (GIL, 2008), conforme desenvolveu-se a

revisdo integrativa da literatura que suportou a proposi¢ao do

instrumento.

Levantamento

O levantamento, que contempla a solicitagdo de informacdes a
um grupo de pessoas acerca do problema estudado para, em
seguida, mediante analise quantitativa, obterem-se as
conclusdes correspondentes aos dados coletados (GIL, 2008),

segundo aplicado o instrumento em negocios turisticos.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Da Silva e Menezes (2005)
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Complementando, esta pesquisa pode ser visualizada como tedrica, pelos achados
desenvolvidos com o apoio da revisdo integrativa, em fun¢do de uma exploragdo logica de um
sistema de crencgas e suposicoes (EDGAR; MANZ, 2017), e de evidéncias praticas; e também
como empirica, pelo fato de envolver um exame sistematico de abstracdes conceituais do
turismo inteligente por meio de respostas mensurdveis e observaveis ao questiondrio
desenvolvido (WYND; SCHMIDT; SCHAEFER, 2003). Todos os processos caracterizados
no presente topico possuem a sua dindmica operacional e sequencial aprofundada a partir do

topico seguinte, 0 3.2.

3.2 ETAPAS ADOTADAS PARA O DESENVOLVIMENTO DO METODO PROPOSTO

Na Figura 2 sdo reveladas as fases e as etapas aplicadas na presente pesquisa com o
intuito de atender ao objetivo geral de propor um método para a avaliagdo de praticas do
turismo inteligente em negocios turisticos. Sdo trés fases macro, que se desdobram em doze
etapas (quatro em cada fase). Estas trés fases envolvem: (1) o planejamento e a
fundamentagdo da pesquisa; (2) a proposicao do método e a coleta de dados de campo; e (3) a
prova de conceito do método e o diagnostico dos empreendimentos turisticos.

Na fase de planejamento e fundamentagdo da tese, a primeira etapa contemplou a
identificacdo do problema e da lacuna de pesquisa € o aprofundamento desses, mais o
estabelecimento dos objetivos geral e especificos do estudo. Estes tdpicos estdo
pormenorizados no capitulo 1. Na sequéncia, ocorreu a etapa para a determinagdo do método
global a ser adotado na tese, que se representa no fluxo esbogado pela propria Figura 2. A
terceira etapa considerou o desenvolvimento da revisdo integrativa da literatura sobre o
turismo inteligente e os seus diferentes niveis, com o objetivo de destacar os elementos
constituintes deles. Esta revisdo integrativa tem seu método descrito no topico 3.3 e os seus
resultados no 5.1. Finalizando a primeira fase da pesquisa, na quarta etapa houve a
estruturacdo e a redagdo da fundamentacdo tedrica desta tese, com base nas etapas anteriores
j& desempenhadas, e se utilizando muito dos resultados tedricos da revisao integrativa. Quarta

etapa que envolve todo o capitulo 2.



Figura 2 — Fases e etapas da pesquisa

Fase 1
Planejamento e
fundamentacdo da pesquisa

Etapa 1
Identificacdo do

problema/flacuna e
formulagdo dos objetivos

Etapa 2

Definicdo do método global
de pesquisa

Etapa 3
Revisdo integrativa da
literatura

Etapa 4
Fundamentacdo tedrica

o

Fase 2
Proposicdo do método e
coleta de dados

Etapa 5
Estabelecimento do

método de avaliacdo do
turismo inteligente

Etapa &6
Estruturacdo do

instrumento para negocios

turisticos

Etapa 7
Verificacdo da validade do

instrumento por
especialistas

Etapa 8B
Coleta de dados em

negocios turisticos

o

Fase 3
Prova de conceito do
método e diagnosticos

Etapa 9
Fuzzificacdo e

desfuzzificacdo dos dados
coletados

Etapa 10
Analize e interpretacdo dos

dados coletados do campo

Etapa 11
Prova de conceito do

metodo de avaliacdo

Etapa 12

Feedback sobre a pesquisa

e diagnostico aos negocios

Fonte: Elaborado pelo autor

A fase seguinte abrangeu a proposi¢do do método e do instrumento (neste segundo
contemplando as dimensdes e itens/indicadores do turismo inteligente para negdcios
turisticos), e a respectiva coleta de dados com base no ultimo. E se iniciou pela etapa de
estabelecimento do método de avaliacdo do turismo inteligente, de acordo com o exposto no
capitulo 4. A sexta etapa envolveu a estruturacdo do instrumento, conforme se detalha nos
itens 3.4 e 5.2. Depois de definido o instrumento, houve a avalia¢do da validade de contetido
dele por especialistas em turismo inteligente, representando a sétima etapa do trabalho e tendo
seu detalhamento exposto nos topicos 3.5 e 5.3. Por tltimo nesta segunda fase, houve a etapa
de coleta dos dados de campo com o apoio do instrumento desenvolvido, segundo também
consta no topico 3.6, bem como no 5.4.

Para a terceira e tltima fase desta tese, hé a aplicagdo da logica fuzzy, a interpretacao
dos dados coletados em campo e a explicitagdo do diagndstico empresarial, a analise da prova

de conceito do método, e os demais procedimentos de finalizagdo da pesquisa. Comega-se
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pela etapa de implementacdo da logica fuzzy no trato dos dados coletados em campo e para
sustentar a posterior compreensdo dos mesmos, conforme os procedimentos descritos no
topico 3.7.1. Seguindo, a décima etapa contempla a analise e a interpretagdo dos dados
coletados em campo, fundamentando o diagndstico dos negodcios turisticos, como se
exemplifica no item 5.5. Para finalizar, houve a etapa de andlise da prova de conceito do
método de avaliacdo, e de relato das respectivas recomendagdes necessarias (no topico 5.6); e
a ultima etapa de redacao das percepgdes gerais sobre a pesquisa, o instrumento € o método
propostos, bem como considerando o retorno com o diagndstico aos negdcios participantes na

etapa de coleta dos dados (de acordo com o capitulo 6).

3.3 REVISAO INTEGRATIVA DA LITERATURA

Com a inten¢do de operacionalizar a revisdo integrativa da literatura de forma
sistematica, seguindo as orientagdes de Doolen (2017), utilizou-se a recomendagdo PRISMA
(Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses), que também possui o
proposito de auxiliar os pesquisadores a melhorar o relato de suas revisdes (MOHER ef al.,
2009). O PRISMA ¢ suportado por checklist com 27 itens (PRISMA, 2021a) e por
fluxograma com quatro etapas (PRISMA, 2021b). Resumidamente, os 27 itens do checklist do
PRISMA balizam os processos € o contetido da revisdo acerca de topicos como os métodos
utilizados e os resultados alcancados; e as quatro etapas do fluxograma apoiam na prospeccao,
andlise e selecdo das produgdes incluidas na revisdo. Baseando-se nestas diretrizes do
PRISMA, a revisdo integrativa estipulada para esta tese busca responder a seguinte pergunta
guia (que se difere da pergunta geral da tese, revelada ao final do topico 1.1, por ter foco mais
restrito aos elementos do turismo inteligente, sem se aprofundar no propoésito de compreender
como verificar a ocorréncia de praticas dele em negdcios turisticos): quais sdo as dimensoes
que sustentam o turismo inteligente nos seus diferentes niveis de aplicag¢do?

Seguindo, foram estabelecidos os critérios de elegibilidade das produgdes a serem
ponderados na busca sistematica da literatura, que sdo pontuados abaixo:

e Jareas do conhecimento — livre;

e idioma — livre, apesar da sentenca de busca nas bases estar em inglés;
e origem geografica — livre;

e temporalidade — produgdes registradas até o ano de 2019 (31/12/2019);

e tipo de documento — livre;
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e tdpico considerado na selecdo das producdes — conter, em inglés, no seu titulo

alguma referéncia ao turismo inteligente ou aos seus niveis de aplicagao.

O encaminhamento com a maioria dos critérios para a configuracao “livre” deve-se
ao fato de que se busca contemplar um amplo espectro de aplica¢ao do turismo inteligente. O
critério mais limitador € sobre ter o termo turismo inteligente ou um de seus niveis de
aplicagdo no titulo das producdes, o que foi definido por se compreender que, sendo um
desses niveis um tema relevante na produgao, deva estar representado no seu titulo.

Como fontes de informagdo para a busca sistematica foram determinadas as bases de
dados Scopus e Web of Science. A Scopus foi escolhida porque ¢ considerada o maior banco
de dados de citagdes e resumo de literatura com revisao por pares (revistas cientificas, livros e
conferéncias), além de oferecer ferramentas inteligentes para rastrear, analisar ¢ visualizar
pesquisas, fornecendo uma visdo abrangente da producdo mundial (ELSEVIER, 2021). J4 a
Web of Science ¢ descrita como o mecanismo de pesquisa mais poderoso, contemplando
acesso a conteudo confiavel, integrado e multidisciplinar, e que relaciona periodicos, livros e
anais de conferéncias (CLARIVATE, 2021). Nao obstante, outras pesquisas no turismo, como
a revisdo sistematica de Tadini et al. (2017) e a revisdo integrativa de Caldeira Sanches, Sauer
e Binotto (2019), também utilizaram Scopus e Web of Science como fontes de informacao, e a
revisdo sistematica de Cardoso et al. (2017) utilizou a Web of Science.

Ainda, em uma andlise do Qualis Periodicos atribuido pela CAPES as revistas do
turismo e topicos relacionados (PLATAFORMA SUCUPIRA, 2021b), se identifica que as
principais revistas da drea com maior qualificacdo (A1), como Annals of Tourism Research;
Tourism Management; International Journal of Contemporary Hospitality Management;
International Journal of Hospitality Management; e Leisure Studies, estao indexadas em pelo
menos uma das duas bases escolhidas para a revisdo integrativa. O Qualis Periodicos ¢ uma
ferramenta usada para classificar a producdo cientifica dos programas de pds-graduacao
brasileiros no que se refere aos artigos publicados em periddicos cientificos (PLATAFORMA
SUCUPIRA, 2021a).

A estratégia de busca utilizada nas duas bases estd apresentada no Quadro 11,
considerando as especificidades da busca avangada em ambos os casos, o que envolve
operadores booleanos proprios de cada uma das plataformas. A palavra-chave utilizada se

repete para as duas bases, j4 que o objetivo da busca ¢ o mesmo, e ¢ o termo turismo
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inteligente em inglés, ou smart tourism, mas com a redu¢@o de cada uma das duas palavras ao
seu radical.

O asterisco (*) ¢ utilizado para dar um carater mais flexivel a busca, permitindo
pesquisa singular, plural e derivagdes dos termos em que ele ¢ aplicado, ja que se pretende

e

contemplar na busca os demais niveis do turismo inteligente. As aspas (“”’) possuem o
objetivo de direcionar para que as buscas tragam os termos também compostos em seus
resultados, e nao individualmente ou separados. A configuragao do periodo temporal e da
amplitude das buscas nas bases seguem os critérios de elegibilidade ja descritos
anteriormente. Por fim, na Web of Science ainda se considerou a determinacdo de que a busca

envolvesse a opgao para “todas as bases de dados”.

Quadro 11 — Configuragdes das buscas nas bases de dados

Base de dados | Periodo | Amplitude Sentenca Adicionais
Scopus Até 2019 Titulo TITLE("smart* tour*") -
Web of Science | Até 2019 Titulo TI=("smart* tour*") | Todas as bases de dados

Fonte: Elaborado pelo autor

Realizadas as buscas nas bases de dados, os resultados obtidos em cada uma delas
foram exportados de acordo com os formatos disponiveis (RIS para a Scopus, e ISI para a Web
of Science), para que depois fossem importados e trabalhados conjuntamente no gerenciador
bibliografico EndNote. A utilizacdo do EndNote foi determinada, entre outros atributos, pelo
software automatizar tarefas como a remog¢ao de producdes intelectuais em duplicidade e a
busca pelos arquivos em texto completo, bem como por viabilizar fungdes e painéis que
simplificam organizacao, analise e edi¢ao das produgdes relacionadas (ENDNOTE, 2021).

Todavia, a existéncia de diferencas nas informagdes descritivas das produgdes,
mesmo que pontuais como em caracteres ou simbolos do titulo, ou na abreviacdo dos nomes
dos autores, fazem com que o EndNote nao detecte todas as duplicidades envolvidas,
demandando que se realizasse uma verificagdo complementar. Além disso, mesmo que ele
localizasse automaticamente uma parte dos arquivos em texto completo, a maior parte acaba
sendo encontrada via busca individual e manual na web, estando conectado em rede que
possua acesso a uma fatia representativa das pesquisas de modo gratuito, como de

universidades (neste caso acessou-se a rede da UFSC).
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Com a remocdo das producdes duplicadas e a localizagdo dos arquivos em texto
completo, a proxima etapa demandou a verificagdo de novos critérios de elegibilidade, mas
agora para a avaliagdo das produgdes quanto a sua aderéncia a pergunta de pesquisa:

e a producdo tratar efetivamente do turismo inteligente ou de algum de seus
niveis, seja de maneira teorica ou por meio de abordagem empirica;
e ter na producao alguma dimensdo do turismo inteligente apresentada e de

autoria propria do(s) responsavel(is) por esta producao.

Apoiando-se nestes critérios, as producdes com arquivo em texto completo passaram
por analise detalhada que envolveu a utilizagdo de mecanismo de busca de texto em cada
producdo por meio de termos que representassem as diferentes possibilidades de abordagem
do turismo inteligente, como, por exemplo e conforme cada caso, “smart tour”, “STD”
(abreviagdo de smart tourism destination) e “STE” (abreviacdo de smart tourism ecosystem).
Processo este de busca de texto que foi realizado em todas as producdes analisadas, para a
verificacdo também de todas as ocorréncias evidenciadas em cada uma destas produgdes e
visando suportar a identificagdo das dimensdes autorais de turismo inteligente (e de cada um
de seus niveis quando era cabivel).

Conforme o andamento na andlise das produgdes e na identificagdo das dimensoes,
alimentaram-se dois arquivos suplementares com informagdes sobre estes achados. O
primeiro arquivo representa uma matriz onde foram dispostas, no eixo vertical, as dimensdes
mapeadas do turismo inteligente e, no eixo horizontal, os sete niveis desse turismo inteligente.
A interseccdo entre estes dois eixos se deu pelas referéncias que suportaram a evidéncia
tedrica ou empirica de que tal dimensdo ¢ observada em tal nivel do turismo inteligente. O
esbogo dessa matriz ¢ apresentado no Quadro 12.

O segundo arquivo, concebido com o objetivo de ser um memorial € uma ferramenta
de verificagdo, ¢ de texto, onde cada trecho de uma produgdo intelectual que fundamenta uma
referéncia em alguma dimensdo versus nivel da matriz, estd salvo. Estes trechos estdo
organizados de acordo com cada dimensdo que sustentam e com a respectiva obra de origem
referenciada conjuntamente. Um exemplo de trecho selecionado como insumo para a matriz
esta na asser¢ao de Hunter et al. (2015, p. 105) de que “o turismo inteligente ¢ um fendmeno
social decorrente da convergéncia da tecnologia da informacdo com a experiéncia do
turismo”, que suportou insumos para as dimensodes tecnologia e experiéncia na relagdo com o

nivel de constructo do turismo inteligente.
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Quadro 12 — Matriz para o mapeamento das dimensdes em cada nivel do turismo inteligente

. . Negdcio Cidade Destino Regido Ecossistema
Turismo Turista A . . . .
. . . . turistico turistica turistico turistica turistico
inteligente | inteligente | . . s Lo s Lo A R,
inteligente | inteligente | inteligente | inteligente | inteligente
<
(=]
g
5 Referéncia | Referéncia | Referéncia | Referéncia | Referéncia | Referéncia Referéncia
g
- p—
a
=
(=]
3
S | Referéncia | Referéncia | Referéncia | Referéncia | Referéncia | Referéncia Referéncia
g
- p—
a

Fonte: Elaborado pelo autor

Durante os processos de prospecc¢ao dos arquivos das produgdes apresentadas pela
busca sistematica e de analise delas, identificaram-se obras complementares, por exemplo,
localizadas em repositorios comuns ou utilizadas nos referenciais teoricos destas produgdes,
que ndo foram encontradas na referida busca sistematica nas duas bases de dados, mas que
também cumpriam os critérios dessa busca, menos em uma Unica exce¢do. A de o titulo ndo
estar somente em inglés, contemplando variagdes do “‘smart tour” utilizado na busca
sistematica, como o termo ‘“destino turistico inteligente”, aplicado tanto no portugués como
no espanhol.

Estas produgdes complementares entdo tiveram seus arquivos também prospectados
para que pudessem se somar ao escopo da revisdo integrativa da literatura, porém sendo
enquadradas como oriundas de busca denominada, nesta pesquisa, de exploratdria.
Agregaram-se a esta busca exploratéria complementar: produgdes institucionais, trabalhos de
conclusdo de curso, artigos, livros e capitulos, producdes técnicas e afins, que reproduziam os
critérios da busca sistemadtica e que ainda foram identificados pelas mais diversas origens,
como conhecimento prévio deste autor, sugestdo de terceiro, recomendacao de plataforma
cientifica paralela, etc. O objetivo da busca exploratéria foi estender/complementar o escopo
da revisdo integrativa para além das bases de dados Scopus e Web of Science, agregando
produgdes intelectuais, sobre o turismo inteligente, oriundas de outras fontes.

As produgdes encontradas pela busca exploratoria também foram avaliadas para os
critérios de elegibilidade quanto a aderéncia a pergunta de pesquisa (tratar efetivamente do
turismo inteligente ou de algum de seus niveis; e ter na produgdo alguma dimensao do turismo

inteligente apresentada e de autoria propria do(s) responsavel(is) por esta producdo); também
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passaram por andlise detalhada que envolveu a utilizagdo de mecanismo de busca de texto em
cada producdo por meio de termos que representassem as diferentes possibilidades de
abordagem do turismo inteligente ¢ para a identificagdo de dimensdes destas; e também
tiveram a alocagao das dimensdes fornecidas na matriz exemplificada pelo Quadro 12.

Os resultados da revisdo integrativa da literatura, e das buscas sistematica e
exploratdria que a fundamentaram, sdo revelados no capitulo 5. Antes, segue-se o relato dos
procedimentos metodologicos da pesquisa, que no proximo topico abordam as atividades
envolvidas na concepcdo do instrumento de avaliacdo dos negodcios turisticos com base no

turismo inteligente.

3.4 ESTABELECIMENTO DO INSTRUMENTO DE AVALIACAO

Para o cumprimento do propdsito de elaboragdo do instrumento, apoiou-se nos
principios de Pasquali (1999), que destacam o envolvimento de procedimentos teoricos,
empiricos e analiticos, bem como adotaram-se as etapas apresentadas por Coluci, Alexandre e
Milani (2015), somando-se a detalhes propostos na pesquisa de Acar e Zehir (2009), a saber:
(1) estabelecimento da estrutura conceitual com a identificagdo das dimensoes, e defini¢do
dos objetivos do instrumento e da populacao envolvida; (2) gera¢do dos itens e das escalas de
respostas; (3) estruturagcdo do instrumento; (4) verificacao da validade de conteudo; (5) coleta
de dados; e (6) avaliagdo da prova de conceito do método. Procedimentos estes que sdo
relevantes na constru¢do de qualquer instrumento de medida, onde se exige a observancia de
cuidados sem os quais ndo se podera ter seguranga quanto aos seus resultados viabilizados
(MARTINS, 2006).

Nesta conjuntura, a primeira etapa da criacdo do instrumento procura definir o que
deve ser medido e como deve ser medido (MARTINS, 2006), o que se baseia fortemente nos
objetivos da pesquisa em termos dos conceitos a serem pesquisados e da populacao-alvo
(GUNTHER, 2003). Além disso, conforme Giinther (2003), os objetivos encaminham as
relacdes de conceito com item, e de populacdo-alvo com amostra, que precisam ser
trabalhados paralelamente no desenvolvimento do instrumento, sendo o item e a amostra as
partes praticas dos primeiros. Especificadamente sobre a parte conceitual, quanto melhor e
mais completo for o detalhamento das dimensdes que representam comportamentalmente o

constructo, maior serd a garantia de que o instrumento de medida desse constructo serd valido

e atil (PASQUALLI, 1998).
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Para este trabalho, o objetivo de avaliar o conceito de turismo inteligente no publico-
alvo das empresas turisticas envolveu o mapeamento das dimensdes que sustentam o
constructo nos seus diferentes niveis, sendo essas dimensdes posteriormente desmembradas
em itens, bem como direcionou para que qualquer tipo, segmento ou porte (ou outro critério)
de negocio de turismo pudesse fazer parte da amostra que, assim, foi definida de acordo com
critérios como conveniéncia e acessibilidade pelo pesquisador. A estrutura conceitual que
fundamentou o instrumento ¢ baseada na revisdo integrativa da literatura apresentada nos
topicos 3.3 € 5.1, e no proprio toépico de fundamentagao teorica desta tese.

Contexto tedrico este que viabilizou a identificacdo das dimensdes operacionais do
constructo turismo inteligente, que foram sumarizadas com base no Quadro 12, o que gerou
os resultados revelados no topico 5.1.1 e Figura 13, e no Apéndice A e Quadro 31. Ainda na
fundamentagao (item 2.1) sdo fornecidos insumos teodricos sobre a industria turismo, que
representa a populagdo-alvo do instrumento e que envolve qualquer negocio turistico que se
enquadre nas atividades e nos produtos caracteristicos do turismo descritos no Quadro 3, ou
negocios similares ou complementares que fornecam solu¢des em turismo.

A segunda etapa ¢ a de geragdo dos itens e das escalas de respostas. Inicialmente
sobre os itens, o procedimento adotado segue o exposto por Coluci, Alexandre e Milani
(2015), que afirmam que a busca na literatura junto as bases de dados nacionais e
internacionais ¢ comumente utilizada como principal recurso nas pesquisas de
desenvolvimento de instrumentos de medidas. Depois disso, seguiu-se a diretriz de Pasquali
(1998) para que os itens fossem elaborados ou, pelo menos, selecionados em funcdo das
defini¢des operacionais de um constructo, que foi exaustivamente analisado em seus
fundamentos tedricos e nas evidéncias (dados) empiricas disponiveis. A respeito da
quantidade de itens de um instrumento, ndo ha um consenso, mas alguns estudos sugerem que
a representa¢do de um constructo ¢ obtida com uma quantidade de 20 itens aproximadamente,
e que no inicio da construgdo deve existir pelo menos o triplo de itens do instrumento final
(PASQUALLI 1998).

Mas Pasquali (1998) ainda aponta que, baseando-se na teoria dos tragos latentes'®,
ndo se deve comegar o instrumento com mais de 10% do niimero de itens desejados na versao

final. Desse panorama, a geragdo dos itens foi desempenhada a partir da anélise dos trechos

18 O termo teoria do traco latente se refere a uma familia de modelos matematicos que relaciona varidveis
observaveis (itens de um teste, por exemplo) e tracos hipotéticos ndo-observaveis ou aptiddes, estes responsaveis
pelo aparecimento das variaveis observaveis ou respostas ou comportamentos, emitidos pelo sujeito ou pelas
organizag¢des (PASQUALIL; PRIMI, 2003).
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salvos das produgdes intelectuais oriundas da revisdo integrativa e que fundamentaram
referéncia em alguma dimensdo da matriz do Quadro 31, conforme arquivo citado no tdpico
3.3 para ser um memorial e uma ferramenta de verificacdo. Os itens mapeados na literatura
sobre o turismo inteligente, considerando as dimensdes ou dominios a que pertencem mais as
referéncias que os promovem, estdo apresentados no topico 5.2.1.

J& para a proposi¢ao da escala das respostas, identificou-se que a Likert se apresenta
como a mais aderente em funcao de diversos fatores, como o fato de ser, entre as varias
escalas existentes, uma das mais utilizadas (BERMUDES et al., 2016), e por se enquadrar no
nivel ordinal de medi¢do!'® (LUNA, 2007), que se pretende aplicar nesta pesquisa. Os niimeros
de pontos na escala de resposta Likert variam de trés a mais de dez, sendo mais utilizadas as
escalas de cinco e sete pontos (PASQUALIL 1998). Itens Likert sdo aqueles que usam
categorias de resposta como concordo totalmente, concordo, discordo e discordo totalmente
(BABBIE, 2010) ou, no exemplo mais tipico, com cinco categorias, de “1 = discordo
totalmente a 5 = concordo totalmente” (JAMIESON, 2004, p. 1217). Assim, na defini¢do da
escala seguindo o padrdo Likert, se optou pela utilizacdo de abordagem com cinco pontos,
tendo uma combinagdo explicita de escores qualitativos associados a escores numéricos, o que
também ¢ util para a analise das observacdes de campo com base na logica fuzzy, que €
apresentada no topico 3.7.1.

Na terceira etapa, tem-se a estruturacao propriamente dita do instrumento de medida
num formato de questiondrio, com o intuito de consolidar as etapas anteriores, ou seja,
organizar os itens em seus respectivos dominios e estabelecer o formato geral do instrumento
(COLUCI; ALEXANDRE; MILANI, 2015). Para isso, diferentes critérios devem ser
considerados, como para o titulo, as instrugdes, as escalas de respostas, os escores (COLUCI;
ALEXANDRE; MILANI, 2015), enfim, para todos os pontos que definirdo o formato geral
do questionario (BABBIE, 2010).

Para reduzir o esfor¢o fisico e/ou mental do respondente e buscando manter o seu
interesse até o final do questiondrio, tanto a estrutura como a sequéncia dos itens do
questionario desempenham um papel relevante (GUNTHER, 2003), o que deve ser analisado
na concepcao dele. Assim, por exemplo, Giinther (2003) sugere que itens que tratam de um

mesmo tema fiquem juntos e recebam uma introdugdo que ajude o respondente a concentrar-

19 O nivel de medida ordinal descreve uma varidvel com atributos que podem ser ordenados ao longo de alguma
dimensao (BABBIE, 2010).
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se na tematica a ser tratada, bem como devem adotar uma ordem logica. As defini¢des
seguidas sobre a estrutura do instrumento desta tese, com as respectivas justificativas para as
escolhas tomadas, sdo reveladas no topico 5.2.

Em relagdo a quarta etapa na construcao do instrumento, de verificagao da validade
de contetido, tanto as diretrizes tedricas como os métodos praticos adotados para esta tese
estdo relatados no topico 3.5, a seguir. J4 a quinta etapa tem o seu desdobramento tedrico-
pratico no topico 3.6, onde sdo descritos os procedimentos envolvidos na coleta de dados com
base no instrumento desenvolvido. Por tltimo, tem-se na sexta etapa a avaliagdo da prova de
conceito do método, onde os dados coletados sdo trabalhados pela logica fuzzy, conforme

procedimentos abordados no tdpico 3.7.

3.5 VALIDADE DO INSTRUMENTO

A valida¢do do instrumento de avaliacdo dos negdcios turisticos sob a dtica do
turismo inteligente foi determinada somente pela técnica de contetdo, o que se justifica no
fato de que sdo identificadas limitagdes para a operacionalizacdo de outras abordagens de
validade, como a de critério e a de constructo. No primeiro caso, por exemplo, pelo fato de
exigir uma medida ‘padrio-ouro’?® a ser relacionada com o instrumento escolhido, muitas
vezes nao encontrada na area do conhecimento estudada (SOUZA; ALEXANDRE;
GUIRARDELLO, 2017), como ¢ o caso dos negocios turisticos inteligentes e se esta
explicado no tdpico 1.4. Cendrio este que também contribui para dificultar a realiza¢do da
validacdo de constructo, que ¢ muito impactada por conceitos que ainda estejam mais
abstratos, e depende de diversas pesquisas sobre a teoria do constructo que se pretende medir
(RAYMUNDO, 2009; POLIT; BECK, 2019).

Assim, segundo Kimberlin e Winterstein (2008), a validade de conteudo trata de
quao bem os itens desenvolvidos para operacionalizar um constructo fornecem uma amostra
adequada e representativa de todos os itens que podem medir o constructo de interesse.
Validade essa que, por ndo revelar um teste estatistico especifico para a sua avaliagdo
(KIMBERLIN; WINTERSTEIN, 2008; RAYMUNDO, 2009; SOUZA; ALEXANDRE;
GUIRARDELLO, 2017), contempla o julgamento do instrumento por juizes especialistas na

20 A validacdo de critério consiste em correlacionar uma nova escala desenvolvida com outra medida
amplamente aceita das mesmas caracteristicas, que ¢ convencionada como "padrdo ouro" (KESZEI; NOVAK;
STREINER, 2010).
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area (KIMBERLIN; WINTERSTEIN, 2008; RAYMUNDO, 2009; TAHERDOOST, 2016),
com o objetivo de verificar se os itens realmente cobrem os diferentes aspectos do seu objeto
e ndo possuem elementos que podem ser atribuidos somente a outros objetos (RAYMUNDO,
2009), e, além disso, se sdo, do ponto de vista teorico, indicadores da varidvel a ser medida
(STEIN et al., 2005).

Dessa conjuntura, tem-se que a validade de contetido do instrumento ¢ baseada
principalmente no julgamento, 16gica e raciocinio do pesquisador agregados com a validagao
de um painel de juizes com experiéncia no dominio do conteudo (WYND; SCHMIDT;
SCHAEFER, 2003). Como a validade de um teste comega ja quando se pensa em construi-lo,
e persiste durante todo o processo de elaboragdo, aplicacdo, correcdo e interpretacdo dos
resultados (RAYMUNDO, 2009), se faz necessario adotar um respectivo processo criterioso
para abordar esta demanda. No caso desta tese, para verificar a validade do contetido do
instrumento, as seguintes etapas sdo seguidas, com base nas diretrizes de Lynn (1986) e
discussdo posterior de Wynd, Schmidt e Schaefer (2003):

e Estigio de desenvolvimento — identifica o dominio do conteudo tematico
(neste caso, o turismo inteligente e os seus diferentes niveis de abordagem)
por meio de uma revisdo abrangente da literatura, seguida pela geracdo dos
itens do instrumento e, por fim, da constru¢do de todo o instrumento,
incluindo instrugdes aos respondentes € mecanismos de pontuagao;

e Estagio de julgamento — um conjunto de especialistas no contetido tematico
avalia o instrumento e avalia a relevancia de cada item para o dominio do
conteudo. Durante esta avaliacdo, os especialistas podem usar uma escala de
classificagdo do tipo Likert. A propor¢ao de juizes especialistas que estdo de
acordo sobre a relevancia do item fornece uma medida quantitativa de
validade de contetido, também conhecida como indice de validade de

conteudo (IVC).

O primeiro estagio proposto por Lynn (1986) ¢ representado nesta tese pelos topicos
3.3 e 3.4 enquanto metodologia, € 5.1 e 5.2 para os resultados desempenhados. Ja o segundo,
¢ detalhado na sequéncia do atual topico para a metodologia, e no 5.3 enquanto resultado.
Assim, seguindo as recomendagdes do proprio Lynn (1986) e de Wynd, Schmidt e Schaefer
(2003), estabeleceu-se inicialmente o formulario de avaliacdo do instrumento baseado no

turismo inteligente, depois encaminhou-se os dois (formulario e instrumento) para apreciacao
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pelos especialistas no tema e, finalizando, com os retornos desses especialistas, verificou-se o
IVC, tomando as respectivas agdes necessarias.

Este IVC que mede a propor¢ao ou percentual de juizes especialistas que estdo em
concordancia sobre determinados aspectos do instrumento e de seus itens, do individual para
o todo (ALEXANDRE; COLUCI, 2011). Também permite que dois ou mais avaliadores
revisem e avaliem de maneira independente a relevancia da amostra de itens para o dominio
de contetido representado no instrumento (WYND; SCHMIDT; SCHAEFER, 2003).

Para o cumprimento do propdsito exposto, ¢ utilizada uma escala ordinal do tipo
Likert com quatro respostas possiveis, que podem incluir uma classificagdio de (WYND;
SCHMIDT; SCHAEFER, 2003; ALEXANDRE; COLUCI, 2011; SOUZA; ALEXANDRE,;
GUIRARDELLO, 2017):

e 1 =nao relevante/claro/equivalente/representativo;

e 2 = pouco relevante/claro; item necessita de grande revisdo para ser avaliada
a equivaléncia; item necessita de grande revisdo para ser representativo;

e 3 = bastante relevante/claro; item equivalente, necessitando de pequenas
altera¢des; item necessita de pequena revisdo para ser representativo;

e 4 =muito relevante/claro; absolutamente equivalente; representativo.

Depois, para a interpretacdo dos resultados, as classificagdes de 1 e 2 sdo
consideradas conteudo invalido, enquanto as classificagdes de 3 e 4 sdo consideradas
conteido valido (WYND; SCHMIDT; SCHAEFER, 2003). Os itens que receberem
pontuacdo de 1 ou 2 devem, entdo, ser revisados ou eliminados (ALEXANDRE; COLUCI,
2011; COLUCI; ALEXANDRE; MILANI, 2015; SOUZA; ALEXANDRE;
GUIRARDELLO, 2017). O calculo do IVC de cada item do instrumento ¢ desempenhado
pela soma das respostas 3 e 4 dos participantes do comité de especialistas, sendo o resultado
dividido pelo numero total de respostas, conforme a Equacdo (1) abaixo (ALEXANDRE;
COLUCI, 2011):

IVC = N° de respostas 3 ou 4 (1)
N° total de respostas

O indice de concordancia resultante por item pode ser interpretado como médio se
atingir o nivel de 70% (0,70); adequado se for de 80% (0,80); e bom se resultar em 90%
(0,90) (WYND; SCHMIDT; SCHAEFER, 2003). Porém, de acordo com Polit e Beck (2006),
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o indice de concordancia aceitavel entre os membros do comité de especialistas deve ser de,
no minimo, 0,80 e, preferencialmente, maior que 0,90.

Para avaliar o instrumento como um todo, que ndo existe um consenso na literatura
(ALEXANDRE; COLUCI, 2011), foi utilizada a média dos valores dos itens calculados
separadamente, ou seja, soma-se todos os IVCs calculados separadamente e divide-se pelo
numero de itens considerados na avaliagdo (POLIT; BECK, 2006). Neste caso do instrumento
de modo completo, por ser novo, a taxa de concordancia aceitdvel entre os juizes € a mesmo
da aplicada aos itens e citada anteriormente (minimo de 0,80 e idealmente maior que 0,90),
conforme os proprios Polit e Beck (2006).

E estes valores de taxa de concordancia sdo aceitaveis quando sdao envolvidos seis ou
mais juizes especialistas no processo de avaliagdo individual dos itens, porém se forem cinco
ou menos sujeitos, todos devem concordar para ser representativo (ALEXANDRE; COLUCI,
2011). Sobre isso, Alexandre e Coluci (2011) ainda apontam que dois critérios relevantes sao
o numero e a qualificagdo desses juizes. Para o nimero, Lynn (1986) recomenda um minimo
de cinco ¢ um maximo de dez pessoas participando do processo.

Em relacdo ao critério de qualificacdo, para a presente tese, contemplou-se a
exigéncia de os especialistas terem desempenhado pesquisa, participado de projetos ou
realizado producao intelectual sobre o turismo inteligente ou algum de seus niveis, ou ainda
sobre terem experiéncia de pesquisa ou de mercado com negocios turisticos. Além disso,
limitou-se a especialistas que atuem (ou ja tenham atuado) no Brasil, ao se levar em conta a
compreensdo de que a realidade (econdmica, politica, social, regulatoria, etc.) dos negocios
em outro contexto geografico variaria muito em relagdo ao que se observaria na propria etapa
de aplicac¢do do instrumento com os negdcios turisticos brasileiros.

O processo junto aos especialistas foi iniciado por meio de contato via e-mail,
contemplando o objetivo da pesquisa, o convite para participarem da mesma, o motivo da
escolha daquele sujeito como juiz, e a relevancia dos conceitos envolvidos e do instrumento
como um todo. Aqueles que responderam positivamente ao convite também receberam, entao,
um segundo e-mail com o instrumento proposto € a sua descri¢do, além das defini¢des
conceituais que deram origem ao mesmo, as dimensdes envolvidas, o0 modelo de medida
utilizado e sobre o contexto e a populacdo envolvidos; com o formulario especifico de
avaliacdo desse instrumento, detalhando a sua pontuagdo, forma de resposta e de
interpretacdo; e com instrugdes especificas sobre como avaliar cada item e dimensdo, como

avaliar o instrumento como um todo e como preencher o formulario de avaliacdo. Todos estes
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procedimentos adotados tiveram embasamento em diretrizes apresentadas em pesquisas
anteriores, como em Alexandre e Coluci (2011) e Coluci, Alexandre e Milani (2015).

Deste contexto, o instrumento estabelecido foi avaliado com base no formulario
apresentado no Apéndice B e Quadro 32. Neste formulario, ha, inicialmente, a ponderagao
sobre o titulo, o formato e as instru¢des do instrumento quanto a clareza e adequagao desses
critérios. Seguindo, hd a avaliacdo de clareza e pertinéncia de cada um dos itens de cada
dimensao, onde esta clareza julga se os itens foram bem redigidos, explicitando nitidamente
os conceitos vinculados € o que se busca mensurar. J4 a pertinéncia ou representatividade
observa se os mesmos itens refletem efetivamente os conceitos envolvidos, se possuem
relevancia e se sdo adequados para cumprir os objetivos do instrumento.

Ainda ¢ analisado se os escores e respectiva classificagdo, derivados do instrumento,
sdo claros e representativos. Por ultimo, ha abordagem que verifica o instrumento como um
todo, determinando sua abrangéncia, ou seja, se as dimensdes e respectivos itens apresentados
cobrem suficientemente os conceitos relacionados, e se algum ponto relevante destes topicos
ndo foi esquecido ou incluido indevidamente. Ao longo de todo o formulario os especialistas
tiveram espago para a proposi¢do de comentarios que considerassem necessarios. Mais uma
vez, a teoria que embasou a discussdo deste Gltimo paragrafo tem base em Alexandre e Coluci
(2011) e Coluci, Alexandre e Milani (2015).

De todo este panorama, tem-se que a validade do contetido se refere a quanto uma
medida cobre a gama de significados incluidos dentro de um conceito, mensurando todas as
suas dimensoes, e ajudando a compreender melhor o mundo (BABBIE, 2010). Por fim, se
ressalta que a validade nao ¢ uma propriedade fixa e, portanto, varia de acordo com as
circunstancias, populacdo, tipo e finalidade do estudo (SOUZA; ALEXANDRE;
GUIRARDELLO, 2017). Cumprido o processo de validagao de conteudo, o instrumento de

medida se demonstrou apto para a coleta de dados, que ¢ o tema do proéximo topico.

3.6 COLETA DE DADOS

A coleta de dados com base no instrumento ocorreu por meio de entrevistas
presenciais € pessoais com representantes de empreendimentos turisticos (de acordo com os
procedimentos descritos no topico 3.6.1, e a amostra revelada no 3.6.2), que atuassem nos
niveis estratégicos ou taticos destas organizagdes, € que tivessem um conhecimento

abrangente e suficiente de todos os critérios que seriam avaliados pelo mesmo instrumento.
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3.6.1 Procedimentos para a coleta dos dados

Antes da administragdo do instrumento, houve a apresentagdo, pelo pesquisador, do
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) ao(s) respondente(s), elucidando a
pesquisa a ser realizada, seus riscos e beneficios, para que a manifestagdo de vontade, no
sentido de participar (ou ndo) desta pesquisa, fosse efetivamente livre e consciente. Tendo o
acordo, oral e por escrito, do(s) respondente(s) para as condi¢gdes expostas pelo TCLE, e que
sdo exibidas no Apéndice C, partiu-se para a aplicagdo propriamente dita do instrumento.
Duas vias do TCLE foram assinadas pelo pesquisador e por um dos representantes do
negocio, ficando cada um com uma das vias assinadas.

Seguiu-se, entdo, para o instrumento, que teve seu contetido integralmente exposto
de maneira verbal pelo pesquisador, que ainda atuou como suporte para eventuais duvidas
do(s) entrevistado(s), com o intuito de registrar as respostas mais adequadas em relagdo a
situagdo empresarial. Além disso, o instrumento foi aplicado por meio da ferramenta online
do Google Forms (ou Formularios Google). Dentre os motivos para a sua escolha, se encontra
a funcionalidade de tanto gerar informagdes e graficos em tempo real apos cada aplicagdao do
instrumento, como pelo fato de gerar também uma planilha online com os dados obtidos
(GOOGLE FORMS, 2021), onde se desenvolveu uma estrutura com fungdes complementares
para automatizar o manejo e a analise dos referidos dados.

Também foram seguidas diretrizes de conducdo de entrevistas apresentadas por
Babbie (2010), que relacionam pontos como a aparéncia do entrevistador e o seu
comportamento durante a entrevista, visando obter adequada cooperacao dos entrevistados; o
estudo prévio do questiondrio, para uma abordagem mais assertiva quando da aplicagdo do
mesmo; de preparar especificagdes para possiveis situagdes complexas junto aos
respondentes, objetivando garantir novamente a adequada aplicagdo do instrumento e que
dados relevantes nao sejam perdidos.

Pela realizacdo de entrevista para a aplicagdo do instrumento, ainda se objetivou que
ndo houvesse perguntas sem respostas, o que geraria inconvenientes para a analise dos dados
relacionados. Depois de analisados os dados coletados junto dos negocios turisticos, ocorreu o
retorno por parte do pesquisador com um diagndstico da situagdo empresarial em relagao aos
critérios do turismo inteligente demandados pelo instrumento. Esta pratica teve como

objetivos: ser mais um incentivo para a participacdo na pesquisa; retribuir a colaboragdo dos
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negocios turisticos; e apresentar o panorama empresarial para o turismo inteligente,
destacando os pontos fortes e as oportunidades de melhoria, e envolvendo a sugestao de rotas

de acao relacionadas.

3.6.2 Amostra dos negocios turisticos

Para a composi¢do da amostra desta pesquisa, com vistas a se cumprir a propria
prova de conceito do método, consideraram-se empresas que: operassem em, pelo menos,
duas das atividades caracteristicas do turismo (conforme o Quadro 3); de distintos portes
empresariais (segundo o Quadro 4); localizadas em, também pelo menos, duas regides no
estado de Santa Catarina; e acessadas por conveniéncia de acordo com o alcance pelo
pesquisador e a disponibilidade delas em contribuir.

Além disso, foram prospectados negdcios que pudessem evidenciar extremos
situacionais em relagdo aos indicadores demandados pelo instrumento, ou seja, tanto empresas
com potencial de apresentarem elevados escores pelo instrumento, como o oposto. Este
ultimo ponto que se pretendeu atender para a verificacdo se o instrumento conseguia detectar
efetivamente os diferentes niveis das praticas de turismo inteligente nos distintos negocios,
suportando novamente a prova de conceito do método relacionado.

Destas diretrizes expostas, seguiu-se para a defini¢ao dos recortes regional e setorial
que formariam a amostra. No regional, foram identificadas diversas maneiras para segmentar
o estado de SC em porgdes menores, como a proposta pelo Programa de Regionalizagdo do
Turismo (PRT), segundo o MTur (2013, 2021e), que fundamentou o Mapa do Turismo
Brasileiro e revela treze regides turisticas no estado (MTUR, 2022). Contudo, apesar de esta
ser a classificagao mais aderente ao turismo, e de ter sido inicialmente considerada como a
referéncia para a prospec¢do dos negocios turisticos da amostra, devido ao fato de, por
exemplo, ndo se obter a quantidade inicialmente estipulada nas duas regides determinadas (a
saber: Costa Verde & Mar, e Grande Florianopolis), optou-se por adotar uma classificagao
que expandisse as areas contempladas e, por consequéncia, oportunizasse 0 acesso a um
nimero maior de empreendimentos turisticos nos dois setores que serdo descritos na
sequéncia.

Ainda havia a classificacdo de mesorregidoes catarinenses, que ¢ adotada por
instituicdes de SC, como a Federacdo de Consorcios, Associagdes de Municipios e

Municipios de Santa Catarina ou FECAM (FECAM, 2020), o Conselho de Arquitetura e
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Urbanismo de Santa Catarina ou CAU/SC (CAU/SC, 2022), e o Nucleo de Estudos de
Economia Catarinense ou NECAT (NECAT, 2021), e que considera a existéncia de seis
divisdes no estado: Grande Florianopolis, Norte Catarinense, Oeste Catarinense, Serrana, Sul
Catarinense ¢ Vale do Itajai. Os municipios constituintes de cada mesorregido podem ser
observados no material apresentado pelo CAU/SC (CAU/SC, 2022).

Porém, esta classificacdo de mesorregido foi proposta e utilizada pelo IBGE até o
ano de 2017, quando a prdpria instituicdo extinguiu as mesorregioes (€ as microrregioes que
compunham estas anteriores), criando um quadro regional brasileiro com novas divisdes
geograficas denominadas, respectivamente, de regides geograficas intermediarias e imediatas
(IBGE, 2018). Para SC, entdo, surgiram sete regides geograficas intermediarias (IBGE, 2017),
que substituiram as mesorregides da classificacdo anterior, e sdo: Blumenau, Cacador,
Chapecd, Criciuma, Florianopolis, Joinville e Lages. As regides geograficas intermedidrias, as
imediatas e os municipios constituintes de cada uma sdo apresentados pelo Fundo Nacional de
Desenvolvimento da Educacao ou FNDE (FNDE, 2022).

Assim, por considerar o IBGE como a principal fonte de producgdo, coordenacao,
consolidacdo e andlise de informacdes estatisticas no Brasil, optou-se por seguir a
classificagdo mais atualizada e estabelecida por esta instituigdo. Até porque ele também ¢ a
referéncia para as proprias instituigdes catarinenses mencionadas acima, mas que somente
estdao utilizando a versdo anterior da classificacdo. Com esta definicdo, o proximo passo foi
determinar quais regides catarinenses seriam priorizadas para a amostra de campo, onde
levou-se em consideragdo os dados obtidos junto ao Almanach, que ¢ uma plataforma de
informacodes turisticas de SC, criada e gerenciada pela Agéncia de Desenvolvimento do
Turismo de Santa Catarina ou Santur (PANROTAS, 2020°!).

Os dados utilizados pelo Almanach sdo provenientes de variadas fontes, como do
proprio Mtur e da Secretaria de Estado da Fazenda (SEF) do estado de Santa Catarina.
Entretanto, nesta tese sera ponderado o A/manach como a referéncia destas informagoes,
devido ao processamento, ao tratamento e pelas analises que foram desenvolvidas por esta

ferramenta sobre os dados. Com isso, do Almanach (2022), tem-se:

2! Devido ao periodo eleitoral de 2022, muitos sites € plataformas governamentais foram encontrados fora de
operagdo durante a realizagdo desta pesquisa. Por este motivo e¢ para o caso da referéncia que esta nota ¢é
relacionada, utilizaram-se referéncias “paralelas”, e nao as oficiais das proprias institui¢oes.
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e Que entre os quinze destinos mais visitados no Brasil, conforme dados de
2017 ¢ 2018 do MTur, estao as cidades catarinenses de Florianopolis (2° mais
visitado), Bombinhas (6°), Balneario Camboriu (8°) e Itapema (9°).

¢ Que as regides turisticas com maior arrecadacdo de Imposto sobre Circulagdo
de Mercadorias e Servigos (ICMS), segundo historico acumulado da SEF de
2017 a junho de 2022, sdao a Grande Floriandpolis (1%), a Costa Verde & Mar
(2%), o Caminho dos Principes (3%), o Vale Europeu (4*) e a Encantos do Sul
(59.

e Que, de acordo com dados acumulados de 2000 a julho de 2022 da Junta
Comercial do Estado de Santa Catarina (JUCESC), as regides turisticas com
o maior nimero de estabelecimentos registrados em atividades caracteristicas
do turismo sdo a Grande Floriandpolis (1*), a Costa Verde & Mar (2%), o
Caminho dos Principes (3%), a Encantos do Sul (4%) e o Vale Europeu (5?).

e Que as regides turisticas com a maior quantidade de empregos no turismo,
com base em estimativa do Cadastro Geral de Empregados e Desempregados
(CAGED) para o més de junho de 2022, sdo a Grande Floriandpolis (1?), a
Costa Verde & Mar (2%), o Caminho dos Principes (3%), o Vale Europeu (4%) e
a Encantos do Sul (5%).

Deste panorama, as duas regides geograficas intermedidrias escolhidas do IBGE
(2017), por contemplarem a maior parte das regides turisticas catarinenses com maior
relevancia econdmica e social, por exemplo, a partir dos dados do Al/manach (2022), sdo:
Blumenau (que, também por exemplo, contempla a Costa Verde & Mar e o Vale Europeu) e
Floriandpolis (que € relacionada com a regido turistica da Grande Florianopolis).

Ja, para o recorte setorial da amostra de campo desta tese, buscou-se explorar aqueles
segmentos que, por um lado, revelassem também representatividade econdmica e social nas
duas regides geograficas intermedidrias escolhidas; mas, por outro lado, também
demonstrassem possuir uma composi¢do mais heterogénea para os portes empresariais €
possiveis extremos situacionais em relacdo aos indicadores demandados pelo instrumento
(como ja mencionado anteriormente neste mesmo topico). Disso, selecionaram-se, conforme o
Quadro 3, as atividades caracteristicas do turismo de: acomodagao para visitantes, e esportes e

atividades recreativas.
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O desenrolar da prospeccdo e da obtencdo de negdcios turisticos para a amostra da
presente pesquisa (nas regioes geograficas intermedidrias de Blumenau e Floriandpolis, e nas
atividades caracteristicas do turismo de acomodagao para visitantes, e de esportes e atividades
recreativas) ¢ revelado no topico 5.4. Amostra que, depois de aplicado o instrumento, teve

seus dados analisados com base na metodologia que o topico 3.7 apresenta.

3.7 ANALISE DOS DADOS

A andlise dos dados coletados pelo instrumento de avaliacdo do turismo inteligente
em negdcios turisticos foi pautada na logica fuzzy, que é apresentada no topico seguinte. Além
disso, a determinacao do célculo dos escores para o instrumento, que € revelada no capitulo 5
(item 5.2.4), também balizou esta atividade de analise dos dados coletados em campo. Por
fim, a aplicacdo em campo do instrumento e a interpretagdo dos dados possuem ainda como

desdobramento a prova de conceito do método e das teorias relacionadas — vide tdpico 3.7.2.

3.7.1 Logica fuzzy

As capacidades humanas de conversar, raciocinar € tomar decisdes racionais em um
ambiente de informagdes imperfeitas (incompletas, conflitantes, imprecisas, incertas), e de
realizar uma ampla variedade de tarefas fisicas e mentais sem quaisquer medicdes e calculos
(ZADEH, 2008), revelam elementos da complexidade de se avaliar o comportamento humano
e interpretar precisamente as suas atitudes e os seus raciocinios. Raciocinio este que depende
da competéncia de inferir uma resposta aproximada a uma pergunta com base em um estoque
de conhecimento que ¢ inexato, incompleto ou ndo totalmente confidvel (ZADEH, 1988, p.
83). E este caso se reproduz quando da resposta a indagacdes de um instrumento de pesquisa,
como ocorre na etapa de campo desta tese, junto aos negocios turisticos.

Para minimizar a imprecisao destes processos, ¢ visualizada a logica fuzzy (ou logica
difusa ou logica nebulosa, conforme Rignel, Chenci e Lucas (2011)), que foi introduzida por
Zadeh (1965) com a nomenclatura inicial de “conjuntos fuzzy”, numa tentativa de
formalizagdo/mecanizacao das referidas capacidades humanas (ZADEH, 2008). Os conjuntos
fuzzy sdo caracterizados por uma funcao de pertinéncia que atribui a cada objeto um grau
dessa pertinéncia que varia em um intervalo real e continuo entre zero e um (ZADEH, 1965).

Com isso, na logica fuzzy um elemento pode pertencer parcialmente a um conjunto; enquanto
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na teoria classica dos conjuntos, um elemento somente pertence ou ndo a um conjunto, Como

se exibe na Equacdo (2) (SMITHSON, 1987).

1 se, e somente se,x € A
0 se, e somente se,x € A

o0 = { 2

Onde um elemento x ¢ associado a um conjunto A4 tendo dois estados possiveis: o de
participacao ¢ o de ndo participac¢do, com a atribui¢do do valor 1 para o primeiro caso e¢ do 0
para o segundo (SMITHSON, 1987). Por outro lado, para a logica fuzzy tem-se o
desdobramento da Equagdo (2) na Equacao (3) (ALBUQUERQUE, 2021), considerando o
mesmo conjunto A4, mais a introdug¢do do u(x) para representar a fungdo de pertinéncia (neste
caso de x em A), conforme proposto por Zadeh (1988). Um determinado elemento pode
pertencer a mais de um conjunto fuzzy, com diferentes graus de pertinéncia (DA SILVA

SANTOS; TAVARES; TANSCHEIT, 2005).

1 se,e somente se,x € A
n(x) = 0 se,e somente se,x € A 3)
0 < u(x) < 1 sex pertence parcialmente a A

Dessa forma, a légica fuzzy, ao contrario dos sistemas logicos classicos, “visa
modelar as formas imprecisas de raciocinio que desempenham um papel essencial na notavel
capacidade humana de tomar decisdes racionais em um ambiente de incerteza e imprecisao”
(ZADEH, 1988, p. 83). Para isso, o vocabulario da linguagem fuzzy se apoia em variaveis
linguisticas que representam expressoes presentes na linguagem humana e, indo além,
representam classes imprecisamente definidas, sendo importantes para suportar o pensamento
humano no reconhecimento de padrdes, na comunicacdo de informagdes e na abstracdo
(ZADEH, 1965).

Zadeh (1988, p. 84) exemplifica apontando que “idade” € uma variavel linguistica
quando seus valores sdao considerados “jovem”, “velho”, “muito jovem”, “nao muito velho” e
assim por diante. Importante atentar sobre as varidveis linguisticas que elas sdo
predominantemente vagas e seus significados sdo quase invariavelmente dependentes do

contexto, onde, exemplificando novamente e com o gancho na frase anterior, os significados

de “jovens” e “velhos” mudam quando aplicados a diferentes espécies animais, ¢ mudam
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ainda mais drasticamente quando aplicados a formagdes montanhosas na geologia ou a
estrelas na astronomia (KLIR, YUAN, 1995).

Assim, tendo a devida contextualizagdao das variaveis linguisticas, a configuracao de
um numero estabelecido pela logica fuzzy, ou numero fuzzy, permite a quantificagdo da
imprecisdo associada a uma informagdo, sendo definida por meio do comportamento de sua
funcdo de pertinéncia, u(x) (LIMA JUNIOR et al., 2018). Sobre isso, a ldgica fuzzy apresenta
diferentes funcdes de pertinéncia, como a triangular, a trapezoidal, a gaussiana e outras; sendo
a triangular a mais simples e mais comumente usada, pois, por exemplo, a pertinéncia varia
lincarmente do maior para o menor grau (JAIN; SHARMA, 2020) - critérios que
direcionaram a escolha dessa fungdo para aplicacio na presente tese. Essas fungdes
representam um modelo matematico que atribui graus de pertinéncia a um conjunto fuzzy para
valores discretos de uma variavel e abrangem todo o intervalo numérico que esta variavel
pode assumir (SIMOES; SHAW, 2007). Disso, a fun¢io de pertinéncia triangular é
caracterizada pela Equagao (4) (PANDA; PAL, 2015):

) x < a
ﬂ, a<x<bhb
b—a
wa(x) =1 1, x=b 4)
ﬂ, b<x<c
c—b
0, X =cC

Por consequéncia da Equacdo (4), os nimeros fuzzy também sdo triangulares, que
ainda sdo os mais utilizados em aplicagdes fuzzy e tendo um exemplo deles na Figura 3, onde
0 parametro b representa o valor no universo que corresponde ao grau de pertinéncia maximo,
0s parametros a € ¢ representam, respectivamente, o limite inferior e superior do nimero
fuzzy, e uu(x) expressa o grau de pertinéncia (DA SILVA SANTOS; TAVARES;
TANSCHEIT, 2005). De acordo com Renteria (2006), um nimero fuzzy ainda representa um
caso especial de conjunto fuzzy que define um intervalo fuzzy nos niumeros reais, sendo este
intervalo geralmente representado pelos seus dois pontos extremos (a € ¢) mais o ponto médio

(b), como (a, b, ¢).
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Figura 3 — Um numero fuzzy triangular

LA (X) 4
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Fonte: Zhou, Yang e Wang (2016)

Como para esta tese optou-se por uma escala de cinco pontos, a respectiva aplicagao
em escala fuzzy seguira a representacdo grafica adotada por outros trabalhos que também
definiram este padrdo de escala com numeros triangulares, como More et al. (2010) e
Albuquerque (2021), conforme se exibe na Figura 4. Além disso, essa escala ¢ tida como
“fuzzy triangular balanceada classica”, onde cada categoria inicia no ponto central da
categoria mais proxima a esquerda e termina no centro da categoria mais proxima a direita,
revelando areas de sobreposicao de nimeros fuzzy, que, por sua vez, caracterizam a incerteza

das respostas naquele intervalo numérico (MICENE, 2019, p. 74).

Figura 4 — Representacdo grafica de escala fuzzy triangular classica de cinco pontos

1 2 3 4 5

Fonte: Elaborado pelo autor com base em More et al. (2010) e Albuquerque (2021)

Apoiando-se nestes preceitos basicos (e aqui bem resumidos), Cox (1994) propos o

sistema logico fuzzy, que consiste em operagdes basicas para a operacionalizagdo de modelos
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fuzzy, incluindo a fuzzificacdo e a desfuzzificagdo. Esse sistema ¢ iniciado pela obtengdo de
dados coletados. Depois, com base na fun¢ao de pertinéncia (sendo a triangular a determinada
para esta pesquisa), ¢ realizado o processo de fuzzificagdo, onde os dados obtidos pela
aplicacdo do instrumento (suportados em variaveis linguisticas) sdo transformados em
conjuntos fuzzy (KAYACAN; KHANESAR, 2016; SECHILARIU; LOCMENT, 2016). Dessa
forma, a fuzzificacdo determina o grau em que um dado de entrada pertence a cada um dos
conjuntos fuzzy apropriados por meio das fungdes de pertinéncia (XU, 2010).

Depois, ha a operagdo de desfuzzificagdo, que representa o processo de conversao de
um conjunto difuso ou fuzzy para um namero denominado de crisp (WANG, 2001;
KAYACAN; KHANESAR, 2016) ou numero real (COX, 1994) ou valor preciso
(ZALNEZHAD; SARHAN, 2015). A desfuzzificagdo pode ser desenvolvida por diferentes
métodos, como: maxima pertinéncia, centroide (também conhecido como centro de area ou
centro de gravidade (NAAZ; ALAM; BISWAS, 2011)), média ponderada, média dos
maximos (CHAKRAVERTY; SAHOO; MAHATO, 2019) e outros. Para a presente pesquisa,
a desfuzzificacdo ¢ operacionalizada pelo parametro do a-cut ou alfa-cut, como abordado em
Talon e Curt (2017) e em Albuquerque (2021), e que em alguns casos também ¢ denominado
de A-cut ou lambda-cut (ROSS, 2010).

O alfa-cut pode ser interpretado como o conjunto fuzzy que apresenta uma restricao
ou um limite imposto ao seu dominio baseado no valor do o, tendo um conjunto resultante
onde so constam os elementos do dominio que possuem um grau de pertinéncia, x(x), superior
ou igual ao valor de a (COX, 1994; RENTERIA, 2006). Assim, por meio do alfa-cut,
elementos de um conjunto fuzzy 4 em X geram um conjunto crisp (4,), pelo menos até o grau
a, sendo chamado de conjunto a-nivel, representado pela Equacao (5) (KACPRZYK, 2000;
ZIMMERMAN, 2001) e com 0 < a < 1 (KACPRZYK, 2000; BUCKLEY, 2004):

A = X € XA () = o )

Um exemplo de conjunto a -cut pode ser visualizado na Figura 5:
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Figura 5 — Exemplo de conjunto a-cut

L, (X) 4

o
a as b ca ¢ A
Fonte: Peng et al. (2020)

Onde a, representa o limite inferior € c, o limite superior por a-cut da fungdo de
pertinéncia (PENG et al., 2020). Alfa-cut que, entdo, desempenha um papel extremamente
relevante tanto nas analises formais quanto nas aplicagdes fuzzy, pois torna possivel substituir
de forma unica um conjunto difuso (fuzzy) por uma sequéncia de conjuntos ndo difusos
(KACPRZYK, 2000), o que envolve operagdes com nimeros fuzzy, € a proposicdo de um
intervalo alfa-cut para estes nimeros, como A, = [a(a), c(a)] (BUCKLEY, 2004). Todavia,
conforme Renteria (2006), para que um conjunto fuzzy seja definido como um niimero fuzzy,
este deve estar definido nos nimeros reais; a funcdo de pertinéncia deve ser continua; € o
conjunto fuzzy deve ser normalizado (valor maximo do grau de pertinéncia sendo 1) e
convexo (a linha tragada por um alfa-cut é continua, com o intervalo alfa-cut satisfazendo a
relacdo de (a' <a) => A, c Ay).

Posto isso, as operagdes de nlimeros fuzzy, incluindo as abordagens por meio do alfa-
cut, podem ser generalizadas a partir das operacdes de intervalos crisp (RENTERIA, 2006).
Inclusive, o alfa -cut ¢ um método padrdo para realizar diferentes operagdes aritméticas, como
adi¢do, multiplicagdo, divisdo e subtracdo (DUTTA; BORUAH; ALI 2011). Assim, sejam 4
=[aq, b1] € B = [a,, b,] dois intervalos fuzzy, fechados e limitados de nimeros reais, tem-se
as seguintes operacdes de adicao (Equacdo 6), subtragdo (Equagdo 7), multiplicacdo (Equacao
8) ou divisdo, onde assume-se que zero nao pertence a [a,, b,], (Equacao 9) (BUCKLEY,

2004):

[ai, b1] + [az, b;] = [ay + a, by + by] (6)
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[a1,b1] — [az, b] = [ay — ap, by — by] (7
[a1, by] * [az, by] = [, B] 3

[ay, by] / [az bs] = [al,bl]*Eiz,aiJ ©)

Sendo que Q = min{a,a,, a;b,, bya,, b1b,}, e p = max{a,a,, ab,, bya,, b;b,}
(BUCKLEY, 2004). Todo este apanhado sobre a logica fuzzy, apoiada em varidveis
linguisticas e no alfa-cut, contemplando os processos de fuzzificagdo e desfuzzificagdo, os
nimeros, conjuntos e intervalos fuzzy e crisp, servem de sustentagdo para o manejo € a
interpretagdo dos dados obtidos do campo, fundamentando o diagndstico gerado para cada
negocio turistico envolvido, bem como guiando a prova de conceito do método (esta tltima

que ¢, entdo, tratada a partir de agora quanto as suas diretrizes metodoldgicas).
3.7.2 Prova de conceito

A teoria, que inicialmente apoia o desenvolvimento das dimensdes, itens e do
instrumento, tem seu progresso posterior com base em dados coletados, que potencialmente
indicam onde essa teoria ¢ ou nao suportada (NEMOTO; BEGLAR, 2014). Sendo que uma
das formas de verificar se a teoria se sustenta ¢ pela prova de conceito (ou proof of concept ou
POC), que descreve a pesquisa cientifica nos estagios iniciais e envolve conhecimento
epistemologico (casos que se reproduzem nas proposicoes desta tese), bem como avalia esta
pesquisa como potencialmente extensivel e/ou escalavel (KENDIG, 2016). Assim, um estudo
de prova de conceito ¢ uma demonstracdo da viabilidade de que certos conceitos ou teorias
tém potencial para uma aplicacdo maior (KRAUSKOPF; FOULGER; WILLIAMS, 2018).

De acordo com o Science Industry Australia (2006), em relacdo a pesquisa, a prova
de conceito representa uma medida da sua qualidade (incluindo o reconhecimento pelos pares
e o efeito académico da pesquisa na mesma area disciplinar ou em areas relacionadas) e do
seu impacto (relacionado a aplicacdo bem-sucedida da pesquisa, e ao seu reconhecimento por
usuarios finais qualificados sobre os beneficios econdmicos, sociais, ambientais e/ou culturais

para eles). Dessa forma, uma pesquisa experimental que revela prova de conceito também
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indica que, se a abordagem funcionou no caso estudado, também deve funcionar em outros
casos semelhantes em mecanismos causais, estrutura, distribuicdo, processo, grau de
variabilidade, fun¢do ou outra caracteristica (KENDIG, 2016).

Além disso, o envolvimento da industria (no contexto desta tese, a do turismo, até
por ser o publico-alvo do instrumento) € importante para a validacdo da qualidade e do
impacto de uma prova de conceito (SCIENCE INDUSTRY AUSTRALIA, 2006), onde as
empresas envolvidas podem apontar os individuos para participar da POC de acordo com sua
disponibilidade (PINTO et al., 2018) e com o seu conhecimento dos processos que sdo
demandados pelo instrumento. Nao obstante, geralmente, o tamanho de amostra envolvido na
prova de conceito ¢ muito pequeno (KRAUSKOPF; FOULGER; WILLIAMS, 2018), ¢ que
pode evidenciar que a estrutura proposta ou a abordagem metodoldgica adotada na pesquisa
ocorre, pelo menos, nos casos reais considerados (KENDIG, 2016).

Krauskopf, Foulger e Williams (2018) também resumem que, embora uma prova de
conceito implemente varias caracteristicas especificas, ela inclui o processo geral de: (1)
definir o proposito de pesquisa, que nesta tese ¢ estabelecido principalmente com base nos
seus objetivos geral e especificos; (2) projetar uma solug¢do, conforme instrumento proposto
neste trabalho; (3) testar com uma pequena amostra, como ¢ apresentado no topico 5.4; (4)
avaliar com base nos objetivos definidos, € (5) tomar uma decisdo sobre se/como seguir em
frente — estes dois ultimos passos que sao contemplados no item 5.6.

E, nesta conjuntura, a POC fornece o sentido quanto a: estrutura, conteudo,
aplicabilidade, e outros critérios do instrumento (PINTO ef al., 2018). Bem como, de acordo
com Kendig (2016), pode fornecer justificativa na pratica do potencial de transportabilidade
da pesquisa (por exemplo, a metodologia utilizada, o processo descrito, o padrao instanciado,
a aplicagcdo prototipica, a estratégia de intervengdo realizada, modelo ou representacao
diagramatica) para que tenha aplicabilidade em areas além daquela testada. Fatos que incluem
a prova de conceito como uma boa pratica para aprimorar questionarios ou ferramentas em
estudos experimentais, auxiliando na identificagdo de problemas que comprometem os
resultados dos estudos (PINTO et al., 2018) e na verificagdo do comportamento dos artefatos
junto ao publico-alvo, o que revela aderéncia aos propositos da presente tese.

Deste apanhado sobre a prova de conceito, estabelece-se que a aplicagdao dela nesta
tese ocorre por meio da verificagdo comparativa em que os dados coletados em diferentes
negocios, com respectivas diferentes situagdes empresariais para as dimensdes do turismo

inteligente, devem evidenciar distintas avalia¢des pela aplicagcdo do instrumento e do método
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proposto. Para isso, no capitulo 5 sdo manifestados os resultados da pesquisa, que incluem a
proposicdo do instrumento, a verificacdo da sua validade de contetido, o descritivo da
aplicacdo dele em negdcios turisticos e a analise dos dados coletados, tanto para a concepgao
do diagnoéstico empresarial como para esta demanda com a prova de conceito. Tudo isso com

base no método que ¢ proposto no capitulo 4.

3.8 CONSIDERACOES DO CAPITULO

Para a defini¢do e o relato dos procedimentos metodoldgicos adotados pela presente
tese, consultaram-se diferentes fontes de referencial tedrico e pratico, como cada produgao
intelectual citada, mas indo além para outras obras que serviram como embasamento
suplementar e incluindo a consulta a especialistas e pesquisadores das tematicas relacionadas.

Ademais, a delineacdo das abordagens metodologicas considerou, entre outras
coisas, na parte tedrica, trazer avangos robustos de conhecimento para a relagdo entre o
turismo inteligente e os negocios turisticos; e, na parte pratica, o contexto dos negdcios
turisticos, um dos setores mais afetados pela pandemia mundial da COVID-19 (se ndo o mais
afetado — assim como ¢ afetado historica e fortemente por eventos externos), € a proposi¢ao
de abordagem quantitativa que fugisse dos meios estatisticos tradicionais.

Dessa forma, primeiramente apoiou-se na revisdo integrativa, por conta da sua
amplitude de escopo (MENDES; SILVEIRA; GALVAO, 2008), para a busca da literatura
sobre o turismo inteligente e os seus diferentes niveis, j& que a bibliografia sobre os negocios
turisticos inteligentes foi identificada nas analises preliminares nas buscas de dados como
sendo escassa, assim como se confirma nas falas de Ballina (2020) e Mehraliyev et al. (2020).

Também, houve a compreensdo do pesquisador, e nas trocas com outros
pesquisadores, de que as diretrizes operacionais de um negocio turistico inteligente poderiam
ser estabelecidas com base num espelhamento da literatura e das dimensdes dos demais niveis
do turismo inteligente, dada a conexao funcional entre as partes, como deste negdcio com um
destino turistico inteligente e um turista inteligente. Todavia, mesmo que a busca sistematica
nas bases esteja alinhada com a amplitude que a revisdo integrativa impde, ¢ observada a
limitagdo de pesquisa pelo ndo uso de termos extras nas sentencas de busca, que poderiam
trazer resultados mais abrangentes, como “smart destination” € “smart hospitality”.

Os achados da revisdo integrativa da literatura expuseram as dimensdes do turismo

inteligente e de todos os seus niveis, que se desdobraram nas dimensdes que tiveram
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aplicabilidade para os negdcios turisticos inteligentes. Destas dimensdes derivaram-se itens ou
indicadores que evidenciam sinais da presenca ou auséncia (BABBIE, 2010) de praticas do
negdcio turistico inteligente.

Apoiando-se nestes insumos, houve a proposicdo do instrumento que avalia os
negocios turisticos por meio do turismo inteligente, que também contou com a contribui¢ao
de especialistas no assunto para a verificacdo da sua validade de contetido. Sendo que a
construcdo ¢ a evolucdo de instrumentos devem ser vistas como atividades sistematicas,
criativas e que requerem refinamento e revisdo continuos (COLTON; COVERT, 2007),
oportunizando que pesquisas futuras o aprimorem, considerando diferentes critérios e
contextos de aplicacdo. Disso, por exemplo, uma oportunidade futura de evolugdo do
instrumento pode contemplar a atribui¢do de diferentes pesos aos itens ou até para as
dimensdes, ou at¢ mesmo a consideragao de média ponderada.

Ha ainda a limitacdo metodologica a respeito da confiabilidade do instrumento (que,
junto da validade, sdo consideradas as principais propriedades de medida de instrumentos, e
apoiam na garantia da qualidade dos resultados obtidos pelos mesmos (KIMBERLIN;
WINTERSTEIN, 2008; SOUZA; ALEXANDRE; GUIRARDELLO, 2017)) ndo estar
contemplada no planejamento da pesquisa. Decisdo essa que foi tomada pela perspectiva de
obten¢do de um numero mais baixo de respostas junto a negocios turisticos (sendo que,
segundo Hora, Monteiro e Arica (2010), o processo de confiabilidade demanda por amostra
significativa e heterogénea), como consequéncia tanto pela escolha do método de obtengao
dos dados por meio de entrevista presencial, quanto pela situacdo econdmica desses negdcios
em fungdo das perdas causadas pela recente pandemia de COVID-19 (que poderia impor que
0s mesmos estivessem muito focados na operagdo, ndo priorizando a participacdo em
pesquisas).

Nao obstante, € pertinente expor que a analise para a defini¢cdo das dimensdes e itens
do turismo inteligente passou por um crivo pessoal do pesquisador, o que pode ter distor¢des
por consequéncia de viés, ja que “o pesquisador pode naturalmente buscar dados que
confirmem suas hipdteses ou confirmem a experiéncia pessoal, negligenciando dados
inconsistentes com crengas pessoais” (SMITH; NOBLE, 2014, p. 101).

Sobre a coleta de dados, optou-se por entrevista presencial para a aplicacdo do
instrumento de pesquisa visando cumprir dois propdsitos principais, que estdo relacionados. O

primeiro acerca de uma possivel complexidade no entendimento do contexto do turismo
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inteligente, que ¢ visto como uma abordagem avangada para o turismo, € o segundo
justamente objetivando obter uma maior assertividade nesta obten¢ao de dados.

Porém, ao mesmo tempo em que pode aprimorar o processo de coleta de dados, a
entrevista pessoal também envolve atributos que devem ser observados quando da sua
execucao, como pontuado por Babbie (2010), para que os resultados sejam adequados. Além
disso, a escolha pelo método de entrevista presencial aumenta a complexidade da pesquisa em
questdes como os recursos envolvidos (tempo e dinheiro, por exemplo).

Na analise dos dados, a determinagdo pela logica fuzzy visa considerar uma
imprecisdo do pensamento e das respostas humanas (ZADEH, 1965), o que ¢ praticamente
desconsiderado no procedimento pela estatistica tradicional (CORCOLL-SPINA, 2010). Por
isso a selecdo desse método para a tese. Na logica fuzzy, houve a escolha por abordagens com
maior utilizagdo nos referenciais consultados € que ao mesmo tempo indicassem maior
viabilidade de operacionalizagdo pratica.

Disso, a fuzzificacdo envolveu a funcdo de pertinéncia triangular (com variagdo
linear dessa pertinéncia) e a desfuzzificagdo utilizou-se do alfa-cut. Outras abordagens
poderiam envolver fungdes de pertinéncia ndo-lineares e diferentes opgdes para a
desfuzzificacdo, seguindo a propria listagem apresentada no trabalho de Talon e Curt (2017).
Sao oportunidades para futuras pesquisas testarem novas abordagens pela logica fuzzy ou até
pela estatistica tradicional.

A prova de conceito do método ¢ viabilizada com a amostra reduzida de exemplares
dos negocios turisticos, conforme as proprias diretrizes sobre o assunto indicam (como
Krauskopf, Foulger e Williams (2018)), porém pesquisas futuras também podem replicar o
referido instrumento em maior e mais variada amostragem de pesquisa, visando ampliar a sua
verificagdo. Quanto ao diagndstico que ¢ concebido para os negodcios participantes, onde sao
sumarizados os resultados obtidos, compreende-se que se pode aprofundar ainda mais as
analises e as proposi¢coes de acdo se este diagndstico for somado a outras abordagens de
verificacdo e intervengao na realidade empresarial.

Para a sustentacdo do método que € proposto, de avaliagdo dos negodcios turisticos
perante o turismo inteligente, sdo consideradas as contribui¢des, predominantemente, das
demais etapas implementadas na pesquisa, da expertise do pesquisador ¢ dos demais atores
envolvidos, e de outras pesquisas ou trabalhos com abordagens similares. Com isso, 0 método

apresenta uma formatagdo que pode ser futuramente aprimorada/adaptada por outros estudos e
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estudiosos, pela aplicacdo de outras abordagens metodologicas, pela replicacdo em outras
realidades geograficas e temporais, entre outros fatores condicionantes.

Destas circunstancias, incluindo o detalhamento revelado ao longo de todo o capitulo
3, e a despeito das limitagdes, que sdo elementos importantes de serem evidenciados em uma
pesquisa social (AKANLE; ADEMUSON; SHITTU, 2020), ha a compreensdo de que os
procedimentos metodologicos utilizados nesta tese sdo consistentes e adequados aos objetivos
e para sustentar a busca pela solugao do problema de pesquisa, fundamentando os resultados
que sdo revelados no proximo capitulo, e que se inicia pelos achados da revisdo integrativa da

literatura sobre o turismo inteligente e os seus diferentes niveis de abordagem.
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4 PROPOSTA DE METODO DE AVALIACAO DOS NEGOCIOS TURISTICOS

Os procedimentos metodoldgicos revelados no capitulo 3, somados a prépria
fundamentagdo tedrica do capitulo 2 e aos resultados do capitulo 5, serviram de insumo para o
estabelecimento de proposta de método visando a avaliagdo do turismo inteligente em
negdcios turisticos. Designagao de método que ¢ adotada com base na defini¢do de Moresi
(2003, p. 13) de que ele corresponde a um “conjunto de atividades sistemdticas e racionais
que, com maior seguranga ¢ economia, permite alcancgar o objetivo (conhecimentos validos e
verdadeiros), tragando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do
cientista”.

Nesse contexto, 0 método proposto por esta tese €, entao e por completo, revelado na
Figura 6 (que estd disposta na sequéncia do texto). Assim como cada componente macro do
referido método ¢ apresentado com maior destaque visual nas Figuras 7, 8, 9, 10 e 11
(também reveladas na sequéncia do texto). Comec¢ando pela Figura 7 que evidencia o publico-
alvo do método de avaliagdo do turismo inteligente, englobando as doze atividades
caracteristicas do turismo que estdo detalhadas no Quadro 3. Em outras palavras, Figura 7
representa todos os conjuntos de tipos de negdcios turisticos que podem ser avaliados pelo
método.

Na Figura 8, estdo demonstradas as doze dimensdes (e respectivos 39 itens) do
turismo inteligente, que sdo aplicaveis a realidade de um empreendimento turistico (conforme
se revela na Figura 14), e que compdem o instrumento que guia a avaliacao estabelecida pelo
método. Instrumento que ainda estd pautado nas configuracdes determinadas pela Figura 9,
onde se especificam a escala e o periodo temporal considerados por ele (duas tematicas que
sao aprofundadas no topico 5.2.2).

A aplicagdo do instrumento, composto, resumidamente, pela intersec¢ao das Figura 8
e Figura 9, proporciona a coleta de dados junto a exemplar(es) de negocio(s) turistico(s).
Estes dados sdo trabalhados, com base na Figura 10, objetivando a determinacdo dos escores
individuais de cada dimensdo do turismo inteligente, e do escore global para a medida em
cada empresa turistica. Um assunto que também ¢ tratado, no detalhe, no topico 5.2.4.

Por ultimo, pela aplicacdo do instrumento e o processamento dos seus escores, tem-

se matéria-prima, seguindo-se os procedimentos da Figura 11, para realizar a interpretacao
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dos resultados alcangados em cada negdcio turistico avaliado. Processo que ainda ¢
especificado no topico 5.2.5.

A proposicao deste método € suportada por diferentes processos tedricos e empiricos,
desde a sua concepgao inicial até a prova de conceito que sera efetivada na presente tese por
meio da aplicagdo do método em diferentes exemplares de empreendimentos turisticos. Os
resultados da prova de conceito do método sdo tratados no topico 5.6. Porém, antes disso,
todos os demais passos cumpridos tanto para a estruturagdo do método, quanto para a sua
propria prova de conceito, sdo discorridos ao longo do capitulo 5. E antes desse capitulo 5,

enfim sdo apresentadas as Figuras 6, 7, 8,9, 10 e 11 que destrincham o método proposto.
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Figura 6 — Método de avaliacdo do turismo inteligente em negdcios turisticos
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Figura 7 — Publico-alvo do método de avaliacdo do turismo inteligente em negocios turisticos
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Figura 8 — Dimensdes para o instrumento do método de avalia¢do do turismo inteligente em negdcios turisticos

COLABORACAD TECNOLOGIA SUSTENTABILIDADE EXPERIENCIA ACESSIBILIDADE

N V7

D

GESTAO DO GESTAO DA

TURISMO o
Sk INTELIGENTE X

3
SERVICOS
PERSONALIZADOS

MARKETING TRANSPARENCIA

CAPITAL HUMANO

1

Fonte: Elaborado pelo autor



Figura 9 — Configuragdes de escala para o instrumento do método de avaliagdo do turismo inteligente em negocios turisticos
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Figura 10 — Processamento dos escores para o instrumento do método de avaliagdo do turismo inteligente em negocios turisticos
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Figura 11 — Interpretagcdo dos resultados para o instrumento do método de avaliagdo do turismo inteligente em negocios turisticos
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5 RESULTADOS

Os resultados suportados por esta tese sdo apresentados, analisados e interpretados
neste capitulo 5, seguindo a prépria ordem de desenvolvimento pratico e conforme houve a

descri¢do, no capitulo 3, dos procedimentos metodologicos adotados.

5.1 REVISAO INTEGRATIVA DA LITERATURA

Sustentando-se em toda a conjuntura descrita no topico 3.3, tem-se na Figura 12 o
fluxograma com as diferentes fases da revisdo, mapeando o nimero de registros identificados,
incluidos e excluidos, e os motivos das exclusdes. Este fluxograma e os respectivos processos
relacionados foram desenvolvidos com base na recomendacdo PRISMA e no seu fluxograma

operacional (PRISMA, 2021b).

Figura 12 — Fluxograma de identificacdo e seleciao das produgdes para a revisdo integrativa
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Nesta Figura 12 ¢ visualizado que a revisdo integrativa contemplou inicialmente um
conjunto de 514 produgdes intelectuais, sendo 204 da Scopus (SCOPUS, 2020) e 264 da Web
of Science (WEB OF SCIENCE, 2020), com base na busca sistematica; mais 46 producdes
oriundas da busca exploratoria — buscas estas que possuem seu delineamento metodologico
também explicitado no topico 3.3. Dos registros obtidos pela busca sistematica, identificou-se
que 147 eram repetidos entre as duas bases relacionadas, os quais foram descartados.

Nesta atividade de exclusdo de obras duplicadas, aquelas idénticas e publicadas em
canais diferentes (como uma versdo em revista € a outra em congresso), mesmo que
contabilizadas duas vezes numa mesma base de dados, foram igualmente consideradas
repetidas e eliminadas. Adiante com o processo, mais 80 produgdes foram desconsideradas da
revisdo integrativa devido ao ndo acesso ao seu texto por completo, sendo todas também
relacionadas com a busca sistematica.

Com isso, chegou-se ao panorama de 287 producdes intelectuais com acesso ao seu
texto completo, para que se procedesse com as analises em busca de elementos constituintes
do turismo inteligente em seus diferentes niveis, considerando os critérios de elegibilidade
apresentados, mais uma vez, no topico 3.3. Critérios estes que inicialmente determinaram a
exclusdao de 24 registros no total, origindrios da busca sistematica, pelo fato de se identificar
na leitura deles que ndo contemplavam nenhum contexto de aplicacao do turismo inteligente.
Dessa forma, restaram 263 producdes (44 da Scopus, 42 da Web of Science e mais 131 de
ambas, além de 46 da busca exploratoria) que foram constatadas como trabalhando o turismo
inteligente e foram avaliadas quanto ao proximo critério de elegibilidade: evidenciar
dimensao autoral do turismo inteligente.

Por meio da verificacao deste ultimo critério de elegibilidade, houve a exclusao de
mais 13 registros da Scopus, cinco da Web of Science, mais 29 que vieram destas duas bases,
e mais cinco oriundos da busca exploratoria. Finalmente, entdo, obteve-se a amostra de
producdes intelectuais que forneceram elementos para o estabelecimento das dimensdes do
turismo inteligente e de seus niveis, contemplando um total de 211 registros. Este total se
baseia em 31 produgdes da Scopus, 37 da Web of Science, 102 tanto de Scopus como de Web
of Science, e, por fim, 41 ocorréncias da busca exploratoria.

Outro formato de organizagdo da quantidade das producdes intelectuais trabalhadas
nesta tese pode ser verificado nos Quadros 13 e 14, que separam estas produgdes pela busca
que as originou (sistematica ou exploratdria, e na primeira ainda sendo estratificada por base)

e pelos niveis do turismo inteligente identificados na titulagdo de cada uma das produgdes.
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Primeiramente, no Quadro 13 estdo detalhados os 263 registros que foram identificados como
trabalhando algum contexto do turismo inteligente, onde se observa que a grande parte deles
(161 ou 61,22%) estdo intitulados no nivel de constructo do turismo inteligente, seguidos
pelos destinos turisticos inteligentes (64 itens ou 24,33%).

Ainda chama a atencdo que somente trés das obras revelam o negdcio turistico
inteligente no seu titulo, enquanto a regido turistica inteligente revela s6 uma ocorréncia. No
caso dos negocios ainda foram consideradas as nomenclaturas de “atracdo” e “organizagao
turistica inteligente” na escolha das produgdes, devido ao contexto destas envolver negdcios e

esta denominacgao estar presente nos titulos.

Quadro 13 — Estratificacdo das produ¢des analisadas pela revisdo integrativa

Busca sistematica Busca
Scopus Scop us ¢ i W?b ol exploratoria L
of Science Science
Turismo inteligente 30 83 29 19 161
Turista inteligente 4 8 1 1 14
Negadcio turistico inteligente 0 3 0 0 3
Cidade turistica inteligente 5 4 1 0 10
Destino turistico inteligente 3 25 10 26 64
Regiao turistica inteligente 0 1 0 0 1
Ecossistema turistico inteligente 2 7 1 0 10
Total 44 131 42 46 263
% do total 16,73% 49,81% 15,97% 17,49%

Fonte: Elaborado pelo autor

Ja no Quadro 14, ha a apresentacdo das produgdes intelectuais que proveram insumos

para as dimensdes do turismo inteligente e em seus diferentes niveis, a partir do Quadro 13.

Quadro 14 — Estratificacdo das producdes que forneceram base para dimensdes

Referéncia para dimensoes
Scopus e Web | Web of Busca Total
Scopus . : et
of Science Science | exploratéria
Turismo inteligente 22 62 25 15 124
Turista inteligente 0 4 1 1 6
Negocio turistico inteligente 0 2 0 0 2
Cidade turistica inteligente 5 4 1 0 10
Destino turistico inteligente 2 23 9 25 59
Regiao turistica inteligente 0 1 0 0 1
Ecossistema turistico inteligente 2 6 1 0 9
Total 31 102 37 41 211
% dos aproveitados 14,69% 48,34% 17,54% 19,43% Média
% analisados x aproveitados 70,45% 77,86% 88,10% 89,13% 81,39%

Fonte: Elaborado pelo autor
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Deste Quadro 14 ¢ possivel observar que todas as produgdes que possuiam a cidade
turistica inteligente e a regido turistica inteligente em seu titulo geraram elementos para as
dimensdes mapeadas. Além disso, ¢ destacado que as obras originarias da busca exploratdria
tiveram a maior taxa de conversdo para dimensdes (89,13%), seguida pela taxa das obras
oriundas da busca sistematica e somente da Web of Science (88,10%). Este contexto das 211

produgdes estd pormenorizado, com base na matriz do Quadro 12, no Apéndice A.

5.1.1 Dimensdes do turismo inteligente e de seus niveis

O Apéndice A e o Quadro 31 relacionado apresentam quatorze dimensdes mapeadas
na literatura para o turismo inteligente e os seus niveis, que também sdao demonstradas na
Figura 13. Dimensoes estas que oferecem base para uma propria atualizagdo no conceito do
turismo inteligente. Do Quadro 31, percebe-se que as dimensdes tecnologia e experiéncia, sao
as Unicas unanimidades, ou seja, estando presentes em todos os niveis considerados do
turismo inteligente. Do outro lado, as dimensdes seguranca e gestdo do conhecimento sdo
aquelas com menos base na literatura do turismo inteligente, o que pode representar

tendéncias futuras para a area, temas ainda pouco explorados ou entdo mais tangenciais.

Figura 13 — Dimensdes mapeadas do turismo inteligente e de seus niveis

Turismo

inteligente

Fonte: Elaborado pelo autor com base no Apéndice A e Quadro 31
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Outros pontos que sdo evidenciados no Apéndice A e Quadro 31 envolvem a ampla
base de referéncias para a dimensdo tecnologia e principalmente nos niveis do constructo
turismo inteligente ¢ do destino turistico inteligente; a obtengcdo de maior referencial na
grande parte das dimensdes para estes dois mesmos niveis; € a menor obtencao de referéncias
para os niveis da regido, da cidade e do negdcio turistico inteligente. Este ultimo nivel,
inclusive, que ¢ o foco principal das proposicdes desta tese, e que terd, no topico a seguir, 0
desdobramento de elementos que sustentam a sua operacionalizagao, com base nestas proprias

dimensdes do panorama geral do turismo inteligente.

5.1.2 Elementos do negdcio turistico inteligente

Levando em conta que um negdcio turistico inteligente se utiliza dos principios do
turismo inteligente para suportar a oferta de solucdes turisticas; que estas solu¢des sustentam
a existéncia da cidade, do destino, da regido e do ecossistema turisticos inteligentes; ¢ que
tudo isso objetiva a melhor experiéncia do turista inteligente, hd a compreensdo de que as
dimensdes mapeadas e apresentadas no topico anterior podem embasar uma estrutura de
atuacao dos mesmos negocios inteligentes, pois eles se relacionam fortemente com os demais
niveis do turismo inteligente, denotando a pratica de objetivos comuns. Mais do que isso, as
referidas dimensdes podem revelar um caminho para que os negocios turisticos se
transformem em negocios turisticos inteligentes.

Com essa perspectiva e baseando-se na literatura que sustenta o Apéndice A,
avaliou-se no conjunto das quatorze dimensdes mapeadas para o turismo inteligente e de
todos os seus niveis, quais destas dimensdes teriam aderéncia para o contexto dos negocios
turisticos. Da andlise foi possivel identificar que duas das referidas dimensdes ndo atendiam
ao critério de aplicabilidade aos negocios, que sdo a governanga e a mobilidade.

A governanga porque, apesar de ser considerada um fator fundamental para o
desenvolvimento dos destinos turisticos inteligentes (MENDES FILHO; SILVA; DA SILVA,
2019; SANTOS JUNIOR et al., 2019) e de envolver também a participagio publico-privada e
da sociedade civil (BUHALIS; AMARANGGANA, 2014), possui a sua operacionalizagao
pratica coordenada por diferentes autoridades e organizacdes publicas (IVARS-BAIDAL et
al., 2017), em diferentes niveis e fun¢des destas (SANTOS JUNIOR et al., 2019). Além disso,
observa-se que os negbcios revelam o seu papel de contribuir com as atividades que

objetivam sustentar a governanca em um destino turistico inteligente (ou cidade, ou regido ou
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ecossistema) por meio da dimensdo colaboragdo, conforme definicdo dada a mesma no
Quadro 15.

Ja a dimensao mobilidade ndo foi considerada aplicavel aos negocios porque, embora
também influencie significativamente no valor do destino turistico inteligente (HERRERO
CRESPO; SAN MARTIN GUTIERREZ; GARCIA DE LOS SALMONES SANCHEZ,
2019), esta principalmente ligada a questdes de mobilidade urbana, como sistemas de controle
de trafego e sinalizacdo (GRETZEL, 2018), como linhas urbanas de Onibus, trens e metrds
(DE SOUSA, 2018), que possuem gestdo publica, ou mesmo que privada, estando fora do
escopo de negobcios turisticos. Nao obstante, as abordagens de mobilidade que estdo sob
alguma influéncia destes negocios, ligadas a sua infraestrutura e a sua oferta turistica, estdo
contempladas na dimensdo acessibilidade, segundo apresenta-se, mais uma vez, no Quadro
15.

Com isso, a Figura 14 revela as dimensdes do Apéndice A que foram identificadas

como tendo aplicabilidade para a dinamica de um negdcio turistico inteligente.

Figura 14 — Dimensdes dos negocios turisticos inteligentes

Negocio

turistico
M EENE

Fonte: Elaborado pelo autor com base no Apéndice A e Quadro 31

Essas dimensdes de sustentagdo de um negodcio turistico inteligente, exibidas na
Figura 14, foram trabalhadas com base na literatura obtida por meio da revisao integrativa,

visando formalizar o seu contexto tedrico-pratico e propor uma definicao especifica para cada
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dimensdo segundo a perspectiva desses negocios. O resultado dessa andlise ¢ revelado no

Quadro 15.

Quadro 15 — Proposi¢ao das dimensdes operacionais dos negocios turisticos inteligentes

(continua)

Dimensao

Contexto

Definicao para o negocio turistico
inteligente

Colaboragdo

Como nenhum stakeholder no ecossistema

turistico inteligente tera todos os recursos
necessarios para implantar projetos de
turismo inteligente em larga escala, a
capacidade de coproducdo resultante da
cooperagao e coordenacao de diferentes
partes interessadas (por exemplo, a
formag@o de parcerias) torna-se critica na
organizagdo de recursos para o
desenvolvimento desses projetos
(ARENAS; GOH; URUENA, 2019). Um
processo colaborativo que precisa ser
ptblico-privado (DE AVILA MUNOZ;
SANCHEZ, 2013; LIU; LIU, 2016).

Colaborar enquanto negocio turistico
inteligente denota visualizar em cada
ator do ecossistema turistico inteligente
uma oportunidade de agregar valor as
operagdes produtivas e de negdcio.
Incluindo os concorrentes, onde a
coopetigdo se revela como uma
importante estratégia competitiva.
Também, inclui o papel do negocio
visando apoiar no desenvolvimento de
territorios, como um destino turistico
inteligente, contribuindo para a
governanga deles. A combinagao de
esforgos e recursos cooperativos
proporciona um resultado maior do que
a simples soma das partes e insumos
envolvidos.

Tecnologia

As tecnologias da informagéo e da
comunicagdo representam o componente-
chave do desenvolvimento do turismo
inteligente (GRETZEL et al., 2015b;
GRETZEL; HAM; KOO, 2018; SAVIC;
PAVLOVIC, 2018), ¢ evidenciam a
crescente dependéncia de destinos
turisticos, suas empresas e turistas para
com as tecnologias, que permitem que
grandes quantidades de dados sejam
transformadas em proposi¢oes de valor
(GRETZEL et al., 2015c), e fornecam
informacdes turisticas e servigos

relacionados a viagens (como alimentagado

e transporte) aos turistas por meio de
dispositivos tecnologicos (KOO et al.,
2013). Além disso, as tecnologias
contribuem para a oferta de servigos mais
ricos, eficientes e eficazes através dos

dados e do feedback de informagdes (TSAI

et al., 2018).

Um negdcio turistico inteligente se
utiliza de solugdes tecnologicas para
incrementar a eficiéncia dos seus
processos, para evoluir a experiéncia do
seu cliente e para se comunicar com
ele, para expandir o seu mercado de
atuacg@o, para diversificar o seu
portfolio, para colaborar com seus
parceiros, para compreender mais
assertivamente os cenarios interno e
externo a empresa, ¢ para uma melhor e
mais rapida tomada de decisdo com
base em dados. Relevante nisso tudo é
o atendimento a um turista conectado,
informado e exigente - o turista
inteligente.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 15 — Proposi¢ao das dimensdes operacionais dos negocios turisticos inteligentes

(continua)

Dimensao

Contexto

Definicao para o negocio turistico
inteligente

Sustentabilidade

Tanto o turismo inteligente como o destino
turistico inteligente buscam garantir o
desenvolvimento sustentavel do seu
territorio nos aspectos social, cultural,
ambiental e economico (DE AVILA
MUNOZ; SANCHEZ, 2013; KUANG; Al
2016; CELDRAN-BERNABEU et al.,
2018b; GOMEZ-OLIVA et al., 2019),
com o forte apoio de tecnologias, visando
aumentar a satisfacdo dos turistas e
melhorar a qualidade de vida dos
residentes (CRUZ; GANDARA, 2016;
SIGALAT et al., 2018; SANTOS JUNIOR
et al., 2019), e fomentar ou preservar estes
atributos da sustentabilidade. Nesse
panorama, o paradigma do turismo
inteligente baseia-se no uso transversal da
sustentabilidade, uma vez que um destino
nao pode ser considerado inteligente se
também néo for sustentavel (GONZALEZ-
REVERTE, 2019).

A sustentabilidade ¢ uma
responsabilidade de todas as partes
interessadas no turismo, incluindo o

negocio turistico inteligente, que
precisa ser socialmente justo,
culturalmente diverso, ecologicamente
correto e economicamente viavel. Por
isso, este negdcio também deve
desenvolver praticas que contribuam
para: reduzir as diferengas sociais e
melhorar a qualidade de vida e o bem-
estar dos seus colaboradores, demais
residentes e também dos turistas; para
promover e preservar os costumes e
tradigdes de um territorio e de seu
povo, apoiando a diversidade cultural;
para proteger e enfatizar os recursos
naturais também de seu territorio,
estando pautado no uso consciente e
eficiente dos referidos recursos; e para
manter o desenvolvimento econdmico
sustentado do negdcio, sempre
considerando o social, o cultural e o
ambiental anteriormente descritos.

Experiéncia

Um dos focos principais do turismo
inteligente ¢ a experiéncia no destino
(GRETZEL; HAM; KOO, 2018; POLESE
et al., 2018), sendo muito mediada e
aprimorada pelas tecnologias (FEMENIA-
SERRA; NEUHOFER, 2018; POLESE et
al., 2018; MUTHURAMAN; AL
HAZIAZI, 2019), o que permite que os
turistas se comuniquem e interajam mais
estreitamente com residentes, empresas e
governo locais, e atragdes turisticas nas
cidades (GRETZEL; ZHONG; KOO,
2016; YALCINKAYA; ATAY;
KORKMAZ, 2018) e que tenham
experiéncias turisticas enriquecidas, de
alto valor, significativas e memoraveis
(MASSENO; SANTOS, 2018c), antes,
durante e ap6s a viagem (XU et al., 2018).

O negdcio turistico inteligente suporta
o enriquecimento da experiéncia
turistica (GRETZEL et al., 2015¢)
antes, durante e depois da viagem, pelo
apoio onipresente de solugdes
tecnologicas. Num processo que
permite que o turista cocrie a propria
experiéncia e a vivencie de maneira
customizada, aprimorada, interativa,
significativa e sustentavel.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 15 — Proposi¢ao das dimensdes operacionais dos negocios turisticos inteligentes

(continua)

Dimensao

Contexto

Definicao para o negocio turistico
inteligente

Acessibilidade

Destinos turisticos inteligentes devem
permitir a maxima acessibilidade, para
todos os visitantes em potencial, em seus
territorios e nos produtos e servigos
presentes neles, incluindo seus canais e
ofertas digitais, se adaptando as
necessidades de pessoas com qualquer tipo
de deficiéncia, bem como criangas,
mulheres gravidas, idosos, doentes, etc.,
através da eliminacdo de barreiras
arquitetonicas ou a mobilidade, para
facilitar o acesso a todos os tipos de
propostas culturais, de natureza, de lazer
etc. (LOPEZ DE AVILA et al., 2015).
Especificamente sobre o digital, com a
conotagdo central do turismo inteligente
para a onipresenca, se vislumbra a
conexdo continua com a internet, acessivel
a qualquer lugar, integrada a vida das
pessoas e fornecendo varios servigcos em
todos os lugares (LI ef al., 2017).

Ser acessivel, para um negocio turistico
inteligente, compreende estar apto a
receber qualquer tipo de turista, com
qualquer necessidade/limitagdo fisica

ou intelectual, nos diferentes canais de
atendimento do negoécio (fisicos ou

digitais), ofertando todas as
informacdes e orientagdes necessarias,
facilitando a mobilidade e entregando
uma experiéncia valorosa a este turista.
Além disso, envolve contribuir, por
diferentes formas, para que a gestao
publica, as institui¢cdes afins e demais
empreendedores ligados ao turismo
sustentem um sistema global turistico
atendendo aos preceitos de
acessibilidade e mobilidade no destino.

Gestdo do
conhecimento

Um destino turistico inteligente pode ser
considerado um destino baseado no
conhecimento (DEL CHIAPPA;
BAGGIO, 2015; JOVICIC, 2019),
envolvendo um processo de construgdo
coletiva desse conhecimento pelos atores
locais mais o turista (RUIZ; BURGOS,
UGARTE, 2018), onde as TICs sao usadas
para fornecer uma plataforma tecnoldgica
em que informacgdes e conhecimentos
relacionados ao turismo podem ser
trocados instantaneamente (JOVICIC,
2019). Nesse contexto, a gestdo da
aprendizagem e do conhecimento sdo tidos
como fatores focais e, a0 mesmo tempo,
resultados do turismo inteligente (DEL
CHIAPPA; BAGGIO, 2015).

O negocio turistico inteligente,
enquanto ator destacado num destino
turistico inteligente, ndo somente pode
usufruir dos processos de gestdao do
conhecimento (criacao,
compartilhamento, armazenamento,
etc.), com base no conhecimento do
turista, do destino, dos seus
colaboradores ou de qualquer outra
fonte util, para a evolugdo dos seus
negocios ou a criagdo de novos, com a
oferta de solu¢des inovadoras, mais
assertivas e robustas ao mercado; como
também apresenta um papel relevante
para que o destino e a oferta turistica,
como um todo, sejam mais qualificados
e precisos para atender aos anseios de

cada turista.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 15 — Proposi¢ao das dimensdes operacionais dos negocios turisticos inteligentes

(continua)

Dimensao

Contexto

Definicao para o negocio turistico
inteligente

Gestdo da
inovagao

A inovacdo ¢ descrita na literatura tanto
como insumo (GRETZEL et al., 2015c;
XIANG; FESENMAIER, 2017;
GAJDOSIK, 2018) quanto como resultado
do turismo inteligente (SUN, 2017,
HASSANNIA et al., 2019; SHAFIEE et
al., 2019) e de seus niveis, como o destino
turistico inteligente (BOES; BUHALIS;
INVERSINI, 2015; GRETZEL et al.,
2015¢c; LOPEZ DE AVILA et al., 2015;
XIANG; FESENMAIER, 2017;
LIBERATO; ALEN; LIBERATO, 2018).

Para o negdcio turistico inteligente, o
desafio ¢ gerir a inovacao enquanto
processo para que os respectivos frutos
também sejam inovadores. O que
contempla abordagens como a inovacdo
aberta e ferramentas como as baseadas
em inovagdes tecnologicas. Como
resultados para o negdcio, sdo
esperadas inovagdes em produtos ou
servigos, processos, em marketing,
organizacionalmente ou em modelos de
negocio, contribuindo na evolugdo da
oferta do destino e no aprimoramento
da experiéncia do turista.

Capital humano

O capital humano é considerado um
constructo fundamental no
desenvolvimento do turismo inteligente
(SAVIC; PAVLOVIC, 2018). Da mesma
forma, um destino turistico inteligente é
estabelecido com base em capital humano
(LOPES; OLIVEIRA, 2018;
CAVALHEIRO; JOIA; CAVALHEIRO,
2019), que forma a base para as
construgodes de lideranga,
empreendedorismo e inovagao (BOES;
BUHALIS; INVERSINI, 2015). Neste
cenario, a literatura descreve a importancia
da mao de obra qualificada ou, como é
convencionada por diferentes autores, de
talentos turisticos/técnicos para a
efetivacdo do turismo inteligente (YONG;

HUI-YING, 2013; KUANG:; Al, 2016;
WEI, 2017; SUN; ZHAO, 2018; XU et al.,
2018; WANG, 2019), incluindo
profissionais como das areas de turismo,
tecnologia da informacdo, e-commerce ¢

marketing (KUANG; Al 2016; SUN;

ZHAO, 2018).

Num negocio turistico inteligente o
capital humano representa uma das
engrenagens mais importantes.
Combinando conhecimentos,
habilidades e atitudes de pessoas, em
permanente aprendizagem e evolugao,
este negocio viabiliza um ambiente que
promove a criatividade e o trabalho em
equipe, que € aberto as fontes externas
de informagdo e conhecimento, que
performa seus processos de modo
sinérgico e que implementa solugdes
inovadoras dentro das fronteiras da
organizagdo e para o mercado.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 15 — Proposi¢ao das dimensdes operacionais dos negocios turisticos inteligentes

(continua)

Dimensao

Contexto

Definicao para o negocio turistico
inteligente

Marketing

O turismo inteligente envolve o marketing
considerando o amplo uso de tecnologias

processo de consumo, ¢ o potencial dessas

uma nova abordagem de marketing para o

turistico (RONGRONG, 2017). Onde,
digitais pelos turistas em todo o seu

tecnologias para moldar a experiéncia
turistica, vislumbra-se a necessidade de

contexto do turismo inteligente (CIZEL;
AJANOVIC, 2019). Que pode ser por
meio do marketing inteligente, que
modifica drasticamente o padrao
tradicional do marketing ao introduzir
novas e criativas midias digitais e
tecnologias de comunicagio
(RONGRONG, 2017), ao apoiar no
desenvolvimento de estratégias de
marketing eficazes visando atrair clientes
para destinos turisticos inteligentes, e ao
oferecer experiéncias turisticas tinicas
(JEONG; SHIN, 2019).

As atividades de marketing em um
negocio turistico inteligente estao
firmemente apoiadas em solugdes
tecnoldgicas. Assim, por meio de

abordagens mais tradicionais de
marketing digital, como as redes sociais
e as plataformas ou aplicativos
populares de viagem, e de métodos de
marketing inteligente, como o
atendimento via inteligéncia artificial e
o desenvolvimento de experiéncias
turisticas totalmente digitais, este
negocio agrega eficiéncia aos seus
processos, valor & experiéncia do turista
e diferenciacdo a sua oferta turistica.

Servigos
personalizados

cocriando ele (AKTAS; KURGUN, 2019).

O turista inteligente deseja ter uma
experiéncia superconectada, relacionando
o compartilhamento de diferentes tipos de

informacdes com diferentes partes

interessadas no destino, em busca de
experiéncias também personalizadas
(FEMENIA-SERRA; PERLES-RIBES;
IVARS-BAIDAL, 2018), ndo apenas
consumindo o servigo, mas ainda

Como reflexo, o turismo inteligente
fornece a estes turistas servigos de viagens
personalizados (LIU; LIU, 2016; LEE,
2017), que atendem as preferéncias dos
usuarios no momento certo (BUHALIS;
AMARANGGANA, 2015) e criam uma
oferta turistica que é mais adequada as

necessidades dos turistas (DEL VECCHIO

No conjunto da oferta de servigos
personalizados viabilizados pelo
negocio turistico inteligente, estdo
inclusas as recomendagdes
personalizadas (de acordo com o
historico de preferéncias, pesquisas
e/ou viagens do turista), as informagdes
personalizadas (elaboradas para
complementar/completar a oferta
turistica presencial e atender as
diferentes necessidades, incluindo
especiais, dos turistas, agregando valor
a esta oferta), e as atragdes ou
produtos/servigos personalizados (em
funcdo de diversificagdes viaveis em
cada oferta ou pela combinagao de
ofertas).

etal., 2018).

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 15 — Proposi¢ao das dimensdes operacionais dos negocios turisticos inteligentes

(conclusdo)

Dimensao

Contexto

Definicao para o negocio turistico
inteligente

Transparéncia

Ao escolher um destino, um fator decisivo
para turistas inteligentes sdo as avaliacdes,
que, gragas as tecnologias da informacgao,
sdo atualizadas e visiveis a todos
(GAJDOSIK, 2019a). Nio obstante,
Gajdosik (2019a) também aponta que usar
a midia social para compartilhar a
experiéncia ¢ bastante comum entre 0s
turistas inteligentes. E, assim, o fluxo de
comunicacao bidirecional, com o feedback
dos turistas, pode ser muito util para as
partes interessadas, a fim de melhorar as
ofertas do ecossistema turistico inteligente
(BOSNJAK; SLADIC; LUBURIC, 2017).

Estar presente e visivel nas plataformas
de avalia¢dao do desempenho
empresarial (focadas no turismo ou
além, conforme o contexto, nicho de
mercado e uso pelos consumidores-
alvo) € um preceito basico para os
negocios turisticos inteligentes. Nestes
espacos os turistas e as empresas terdo,
cada um e pelo menos, duas
funcionalidades destacadas. Os turistas
de prospectar as melhores ¢ mais
adequadas ofertas turisticas com base
no historico de avaliagdes, e de expor
seu feedback sobre a experiéncia
vivida. Ja as empresas de receber o
feedback dos turistas sobre os possiveis
pontos positivos e negativos dos
servigos prestados, oportunizando
reforcar os primeiros e corrigir os
segundos, e de utilizar estes espacos
como uma ferramenta promocional das
suas ofertas.

Seguranca

Herrero Crespo, San Martin Gutiérrez e
Garcia de Los Salmones Sanchez (2019)
apresentam evidéncias empiricas de que o
valor do destino turistico inteligente ¢
influenciado significativamente por
servigos inteligentes de seguranga.
Servigos estes que visam a melhoria da
seguranga publica e que podem ser uteis
para reduzir o risco percebido em destinos
considerados inseguros, no caso de
eventos massivos e para melhorar a
percepgdo de turistas e residentes sobre
questdes de seguranga associadas ao
turismo (HERRERO CRESPO; SAN
MARTIN GUTIERREZ; GARCIA DE

LOS SALMONES SANCHEZ, 2019).

Como ator destacado num destino
turistico inteligente, o negocio turistico
inteligente também contribui para que a

seguranga desse destino tenha,

adequadas e suficientes, estrutura e

abrangéncia. [sso para, ndo somente
garantir niveis elevados de seguranca
aos turistas e aos proprios moradores,
mas também para tangibilizar estes
niveis de seguranca, para que sejam
atributos diferenciais quando da escolha
do destino pelo turista e para que se
garanta uma experiéncia de valor. Além
disso, quanto maior for a integragdo do
sistema de seguranca dentro do destino,

maior a sua efetividade.

Fonte: Elaborado pelo autor

A evidenciagdo do contexto que suporta as dimensdes propostas para os negdcios

turisticos inteligentes, bem como a conceituagdo delas, sustenta o desenvolvimento do

instrumento de avaliagdo do turismo inteligente em negocios turisticos. A descricdo das

atividades desempenhadas para a estruturagao desse instrumento ocorre no topico seguinte.
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5.2 INSTRUMENTO DE AVALIACAO DO TURISMO INTELIGENTE EM NEGOCIOS
TURISTICOS

A constru¢ao do instrumento ¢ detalhada com base no desenvolvimento dos seus
itens (que fundamentam os indicadores), da escala de respostas, entre outros detalhes, que

serdo agora revelados, e que fundamentam o resultado destacado no Apéndice G e Quadro 35.

5.2.1 Desenvolvimento dos itens do instrumento

A partir das dimensdes definidas para os negdcios turisticos inteligentes, houve nova
analise visando a identificacao de que itens constituiam cada uma delas. Analise essa que foi
desenvolvida, mais uma vez, com base na literatura obtida por meio da revisdo integrativa
sobre o turismo inteligente, e que tem seus resultados apresentados no Quadro 16. Cada item
identificado na literatura representa um indicador da dimensdo com a qual ¢ vinculado, e
ainda um indicador ou aspecto especifico do constructo (NEMOTO; BEGLAR, 2014)

negocio turistico inteligente.

Quadro 16 — Proposicao dos itens para as dimensdes dos negocios turisticos inteligentes
(continua)

Dimensao Item Referéncia

A natureza inter-relacional da colaboragao entre
empresas ou entre operadores de turismo também
se destaca como aspecto do turismo inteligente
que deve ser levado em consideragdo (LIBURD;
NIELSEN; HEAPE, 2017).

Colaboragdo com empresas
concorrentes

Colaboracdo com o governo
Colaboragdo com instituigoes de
pesquisa, universidades e entidades
de apoio aos negdcios
Colaboragdo com empresas nao

Colaboragio concorrentes
Colaboragdo com residentes
Colaborag¢do com turistas

Todas as partes interessadas no turismo
devem estar envolvidas na troca de
conhecimento, colaboragdo e criagdo de valor
para formar um ambiente turistico inteligente
(GAJDOSIK, 2018).

A capacidade de coproducdo é importante para o
ecossistema de turismo inteligente, unindo
Coproducao diferentes organizagdes e stakeholders, a fim de
criar a melhor experiéncia do turista (ARENAS;
GOH; URUENA, 2019).

O compartilhamento de informagdes ¢ uma
Compartilhamento de dados caracteristica fundamental para destinos turisticos

inteligentes (MASSENO; SANTOS, 2018c¢).

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 16 — Proposic¢do dos itens para as dimensdes dos negocios turisticos inteligentes

(continua)
Dimensio Item Referéncia
O turismo inteligente ¢ explicado como uma abordagem holistica que
fornece, convenientemente aos turistas e por meio de dispositivos
tecnologicos, informagdes turisticas e servigos relacionados a viagens
(como destino, alimentacdo, transporte, reserva, guia de viagem, etc.)
(KOO et al., 2013), que sdo ainda personalizados (por exemplo, com base
Servicos na localizag@o e na demanda local) (KOO et al., 2016b) ¢ em tempo real
méveis 205 (GAJ]-)OS.IK, 20.1 8). Num processo que ocorre com base em dados
turistas. e transacionais de sistemas de inteligéncia que operam em tempo real a
in formaq,ées partir de sensores internos (por exemplo, quartos de hotel e restaurante) e
. sensores externos (sensor de temperatura e luz, sensor de trafego e sensor
para turistas de contetido nas midias sociais) (GAJDOSIK, 2018), capturando
igep :t?oa informagdes de maneira processual, analisando e entendendo eventos
ambos e,rn também_ em tempo real, a fim de facili.taf a interacdo do visitanFe com o
tempo real meio amblen‘Fe ea tomada de decisdo dos gestores no dest}no,
aumentando a eficiéncia ¢ melhorando substancialmente a qualidade das
experiéncias turisticas (LOPEZ DE AVILA et al., 2015; DEL VECCHIO
et al., 2018). Nesse sentido, o fendmeno do turismo inteligente implica o
uso de tecnologias de informag¢ao em todas as fases da viagem turistica
(GAIDOSIK; MARCIS, 2019), fornecendo servigos turisticos de forma
movel, personalizados ¢ em tempo real (KIM; KIM, 2016).
Conectar o mundo fisico ao mundo digital ¢ uma preocupagao central
Integragio para o desenvolvimento do turismo inteligente (GRETZEL et al., 2015¢;
FEMENIA-SERRA; NEUHOFER; IVARS-BAIDAL, 2019), por meio da
Tecnologia psll;rin?:se:r‘ifee integracio de sistemas, sensores e do big data (GAJDOSIK, 2018). Isso
do ﬁz icocom | €M ?nfraestmtura onipresente,'e ndo apenas conectando com 0 mundo
o digital fm_co, mas também a comunlda_de? ea soc1eda_de em geral, direta ou
indiretamente relacionados ao viajante, ao digital (GRETZEL et al.,
2015¢; XIANG; FESENMAIER, 2017).
O turismo inteligente requer a interconex@o dindmica das varias partes
interessadas no turismo por meio de uma plataforma comum de
Plataforma tecnologia (DALLI; BRI, 2016), que pode ser publica (GUO; LIU;
tecnologica | CHAI, 2014), onde as informacdes relacionadas as atividades turisticas
coletiva podem ser trocadas instantancamente (BUHALIS; AMARANGGANA,
2014; BUHALIS; AMARANGGANA, 2015), e que cobre o
gerenciamento de servicos e de marketing (GUO; LIU; CHAI 2014).
Digitalizacdo | O componente de empresarial do turismo inteligente é caracterizado pela
dos digitalizagdo dos principais processos de negdcios (BUHALIS;
processos AMARANGGANA, 2014).

O turismo inteligente também se baseia claramente na capacidade de,
com base nas soluc¢des de TIC existentes no destino (como smartphones
ou outros dispositivos e aplicativos moveis) (MANDIC; PRANICEVIC,

Andlise de 2019), ndo apenas coletar enormes quantidades de dad0§, mas também
dados armazenar, processar, combinar, analisar e usar de forma inteligente o big

data para obter inovagdo, melhoria em operagdes € nos servigos dos
negocios (GRETZEL et al., 2015c). Mesma logica que ¢ afirmada por Li
et al. (2017), e que se visualiza no ecossistema turistico inteligente,
envolvendo todas as partes interessadas (THAM, 2016).

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 16 — Proposic¢do dos itens para as dimensdes dos negocios turisticos inteligentes

(continua)

Item

Referéncia

Dimensao

Sustentabilidade

Conscientizagdo
ambiental

A conscientizagdo ambiental deve ser incluida nas
defini¢des de turismo inteligente e destino inteligente de
acordo com a defini¢do da Organizagdo Mundial de
Turismo (YALCINKAYA; ATAY; KORKMAZ, 2018).
Assim, a industria do turismo est4 introduzindo o turismo
inteligente para mudar o comportamento do turista em
direcdo a sustentabilidade (YOO et al., 2017), criando
experiéncias valiosas e relacionadas com a eco-
responsabilidade (MASSENQO; SANTOS, 2018a).

Gestdo sustentavel de
recursos

Num destino turistico inteligente ¢ fundamental a
existéncia da gestao sustentavel dos recursos (WANG et
al., 2016; AMANDA; SANTOSA; RIZAL, 2018; RUIZ;
BURGOS; UGARTE, 2018), visando reduzir a pegada
ecoldgica do turismo (MASSENO; SANTOS, 2018a).

Promogao do
patrimoénio cultural
local

A criacdo de destinos turisticos inteligentes exige solucdes

inovadoras que contemplem os principais pilares da

sustentabilidade nos aspectos sociocultural, ambiental e

econdmico, de forma a divulgar o patrimonio cultural

desses destinos turisticos aos seus visitantes (GOMEZ-
OLIVA et al., 2019).

Promocgdo da
qualidade de vida dos
residentes, incluindo
colaboradores

Um destino turistico inteligente ¢ construido com base nos

valores da inovagao e sustentabilidade, trabalhando para

melhorar a experiéncia do turista e melhorar a qualidade de

vida das comunidades locais e de residentes (VARGAS-
SANCHEZ, 2016).

Eficiéncia econOmica

As sustentabilidades econdmica e ambiental sdo

prioridades inerentes do ecossistema turistico inteligente,

pois contemplam recursos que sdo essenciais para a
viabilidade dele (GRETZEL et al., 2015d).

Experiéncia

Cocriagdo da
experiéncia com o
turista

Aplicativos tecnoldgicos de turismo inteligente permitem
que turistas colaborem na cocriagdo das experiéncias
(CELDRAN-BERNABEU et al., 2018b; CAVALHEIRO;
JOIA; CAVALHEIRO, 2019), desempenhando o papel
duplo de consumidores e produtores de dados/informagdes
(VARGAS-SANCHEZ, 2016).

Experiéncia mediada
por tecnologia

A experiéncia inteligente envolve mediacao de tecnologia,
onde os turistas ndo apenas consomem, mas também
cocriam dados que podem melhorar a qualidade destas
experiéncias (CELDRAN-BERNABEU et al., 2018b;
JOVICIC, 2019), e sendo a tecnologia a parte central da
experiéncia em todo o processo de consumo do turista,
como se observa nos destinos turisticos inteligentes
(CIZEL; AJANOVIC, 2019). Dessa forma, o turismo
inteligente possui o objetivo de facilitar o acesso a
produtos, servicos, espacos e experiéncias de turismo e
hospitalidade por meio de ferramentas baseadas em TICs

(HASSANNIA et al., 2019).

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 16 — Proposic¢do dos itens para as dimensdes dos negocios turisticos inteligentes

(continua)
Dimensio Item Referéncia
Gestao da O turismo inteligente, enquanto experiéncia turistica, fornece todo
experiéncia | o processo de atendimento ao turista antes, durante e apds a viagem
antes, durante e | (XU et al., 2018), aprimorando e enriquecendo essa experiéncia
depois da por meio da descoberta e da antecipagdo de necessidades (DEL
Experiéncia viagem VECCHIO et al., 2018).
Varias aplicagdes de turismo inteligente sdo propostas visando
Experiéncia aproveitar o poder da analise das midias sociais, o que suporta
personalizada experiéncias personalizadas e enriquecidas aos turistas
(KONTOGIANNI et al., 2018).
A acessibilidade fisica representa um elemento basico na
percepcao da qualidade da oferta de um destino turistico
Acessibilidade | inteligente, e uma destacada oportunidade de negécio (LOPEZ DE
fisica AVILA et al., 2015), estando, em algumas abordagens, relacionada
- a questdes de mobilidade, como em Tran, Huertas e Moreno
Acessibilidade
(2017).
Quanto a acessibilidade digital, um destino turistico inteligente
Acessibilidade deve promover a adaptagdo necessaria de todo o seu material
digital digital, de suas paginas da web e de materiais promocionais online
(LOPEZ DE AVILA et al., 2015).
Para sustentar o turismo inteligente e o destino turistico inteligente
¢ importante enfatizar a capacidade de compartilhar conhecimento
Gesto do Praticas de | e inovagao entre partes interess%c!as do destino (GRETZEL, 2015d;
conhecimento gestﬁp do GAJDOSIK, 2017; GAJDOSIK, 2018; LIBERATQ; ALEN;
conhecimento LIBERATO, 2018). Processos que podem ser viabilizados pela
gestdo do conhecimento, que ¢ vislumbrada como uma abordagem
do turismo inteligente (DEL CHIAPPA; BAGGIO, 2015).
A inovagao aberta esta entre os aspectos fundamentais que definem
o turismo inteligente (LIM; BABA; IIJIMA, 2019) e os destinos
turisticos inteligentes (IVARS-BAIDAL; REBOLLO, 2019;
Inovagdo aberta| GONZALEZ-REVERTE, 2019), fornecendo fundamentos tedricos
para as abordagens de gerenciamento que empresas podem adotar
para identificar, abordar e explorar oportunidades, desafios e
possibilidades do turismo inteligente (GRETZEL et al., 2015¢).
O turismo inteligente refere-se a aplicag¢do das TICs para o
desenvolvimento de ferramentas inovadoras no turismo
(HASSANNIA et al., 2019). Por consequéncia, a competitividade
Gestdo da Inovacéo da inovagdo tecnoldgica do turismo € indicadora de primeiro nivel
inovacao tecnologica que afeta a competitividade das cidades turisticas inteligentes

(HUANG; LI; DAL 2017), bem como um ecossistema turistico
inteligente oferece imensas oportunidades de inovagdo tecnologica
¢ novos modelos de negécios (GRETZEL et al., 2015d).

Inovagao como
resultado

Enquanto o turismo inteligente suporta o desenvolvimento de
ferramentas inovadoras no turismo (HASSANNIA et al., 2019), os
destinos turisticos inteligentes apoiam na melhoria de processos, na

experimentacdo de novos modelos de negdcios e no
desenvolvimento de novos produtos (DEL VECCHIO et al., 2018)
e servicos (DEL VECCHIO et al., 2018; FIGUEREDO et al.,
2018).

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 16 — Proposic¢do dos itens para as dimensdes dos negocios turisticos inteligentes

(continua)

Dimensao

Item

Referéncia

Capital
humano

Qualificagdo de
pessoal

A formagdo de profissionais do turismo, nos diferentes niveis
empresariais, representa uma destacada prioridade no
desenvolvimento do turismo inteligente (YONG; HUI-YING,
2013), que demanda por talentos técnicos em areas como o proprio
turismo e a tecnologia da informagao (KUANG; Al, 2016). Assim,
um destino turistico inteligente envolve investimentos em capital
humano (DOMINGUEZ et al., 2017), e uma organizagdo turistica
inteligente tem a sua criagdo fortemente baseada em pessoal
treinado e capacitado (GHORBANI et al., 2019).

Marketing

Marketing
inteligente

Em comparagdo com os métodos tradicionais de marketing, a

organizagao turistica inteligente utiliza métodos de marketing

inteligente, baseados em novas tecnologias, como a realidade
virtual e realidade aumentada (GHORBANI et al., 2019).

Marketing
digital
tradicional

O turismo inteligente se preocupa com os servigos de marketing de
empresas relacionadas ao turismo, incluindo estratégias de
marketing online (como de midia social, como destacam Yong e
Hui-Ying (2013)), campanhas promocionais, desenvolvimento de
interfaces de servigos digitais e plataformas de gerenciamento de
projetos, como o desenvolvimento de sites relacionados ao turismo
e aplicativos para smartphones (PARK et al., 2016).

Servicos
personalizados

Produtos
personalizados

Durante a viagem, etapa destacada do turismo inteligente,
requisitos de alimentacao, hospedagem, compras e entretenimento
do turista podem ser satisfeitos através de tecnologias, envolvendo
internet e solugdes moveis, requerendo atendimento personalizado

(SUN, 2017) e ofertando atragdes personalizadas (CHOI; RYU;
KIM, 2019). Inclusive, atragdes turisticas inteligentes apresentam
produtos diversos e personalizados (WANG et al., 2016).

Informagdes
personalizadas

O turismo inteligente, com base em modernas tecnologias de
informacao, fornece servigos de orientagao turistica e informacoes
turisticas personalizadas e em tempo real aos turistas por meio de
dispositivos moveis com acesso em tempo integral e onipresente a

diversas formas de informacgdo, incluindo sites ou aplicativos
(KIM; KIM, 2016; WEI, 2016; WU, 2017), antes, durante e depois

da viagem (OH; JWA; JWA, 2019), detectando o ambiente de
forma proativa, filtrando informagdes adequadas e aprendendo
com os processos (ZHANG; CHEUNG; LAW, 2018).

Recomendagoes
personalizadas

O turismo inteligente aprimora a experiéncia do turista antecipando
necessidades por meio de recomendagdes inteligentes (GRETZEL
et al.,2015c; OH; JWA; JWA, 2019) de pontos de interesse,
atracdes e servigos (GRETZEL et al., 2015¢; MAESTRO;
DUMLAOQ, 2019), por meio de uma infinidade de técnicas,
incluindo a internet das coisas, percep¢ao do contexto, modelagem
e adaptag@o do usuario por meio de dados coletados implicitos ou
explicitamente e analise de big data (KONTOGIANNI; ALEPIS,
2019), contribuindo para o planejamento de rotas de viagem
personalizadas (LIU; LI; PENG, 2015) e para a oferta de
informacdes interativas, servicos interativos personalizados e
baseados em localizagdo (GRETZEL et al., 2015¢).

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 16 — Proposic¢do dos itens para as dimensdes dos negocios turisticos inteligentes
(conclusdo)

Dimensao Item Referéncia

Os sistemas de revisao de viagens online sdo reconhecidos
como parte dos sistemas de turismo inteligente (KIM; HLEE;
JOUN, 2016), onde a disponibilidade de avaliagdes publicas de

Transparéncia Av?tl)lf.woes clientes oferece grande oportunidade de investigar o papel da
publicas qualidade percebida e da satisfagdo do consumidor (KIM;
CANINA, 2015), além de influenciar na escolha por um
destino (GAJDOSIK, 2019a).
Evidéncias empiricas demonstram que o valor do destino
Seguranga iqteligente ¢ influenciado significativamente por servigos
Seguranca inteligente inteligentes de seguranca (HERRERO CRESPO; SAN

MARTIN GUTIERREZ; GARCIA DE LOS SALMONES
SANCHEZ, 2019).

Fonte: Elaborado pelo autor

Deste Quadro 16, visualiza-se que as dimensdes tecnologia e sustentabilidade
apresentaram a maior quantidade de itens (cinco), assim como a primeira foi a dimensao com
maior referencial identificado na literatura para o turismo inteligente, sendo seguida pelas
dimensdes colaboragdo e experiéncia, que revelaram quatro itens cada uma. J& as dimensdes
gestdo do conhecimento, capital humano, transparéncia e seguranga evidenciaram somente
um item cada. Depois de mapeados os itens de cada dimensdo do turismo inteligente, a
proposi¢do do instrumento segue pela determinacdo da escala de respostas que € aplicada ao

mesSmo.

5.2.2 Definicdo da escala de respostas do instrumento

A decisdo sobre a escala de respostas a ser adotada no instrumento esteve pautada
nos seguintes critérios:

e envolver variaveis linguisticas, que estdo na esséncia da logica fuzzy, como
descrito por Zadeh (1965) e Zimmermann (2001), e que estardo associadas a
valores numéricos para que se possa efetivar essa logica, segundo os
exemplos aplicados em outras escalas fuzzy, como em De Saa et al. (2013) e

em Albuquerque (2021);
e Dbasear-se na escala Likert, em funcao de esta ser a mais utilizada nas Ciéncias
Sociais, principalmente em levantamentos de atitudes, opinides e avaliagdes
(GUNTHER, 2003), sendo esta tltima op¢do o caso desta tese. Além disso,

seguiram-se exemplos que explicitam a pratica de utilizar a escala Likert,
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convertendo posteriormente os seus pontos em nimeros fizzy (DE SAA et
al., 2013; GUAJARDO; LOPEZ; RUIZ, 2015; VONGLAO, 2017). Assim, a
abordagem combinada de fuzzy e Likert, nesta tese nominada de escala Likert
fuzzy, permite concordancia parcial para os pontos da escala (LI, 2013);
contemplar cinco pontos na escala para diminuir a complexidade da tomada
de decisdo do respondente, o que pode interferir na qualidade dos resultados,
e para evitar a pré-disposi¢ao em manter um padrao de resposta ao longo do
instrumento (efeito status quo) (VIEIRA; DALMORO, 2008). Contudo,
também tendo uma amplitude suficiente de avaliagio dos graus de
desempenho das praticas empresariais relacionadas ao turismo inteligente.
Além de que, novamente segundo a pesquisa de Vieira e Dalmoro (2013), o
resultado médio ndo ¢ alterado pelo numero de itens da escala, e que a escala
de cinco pontos teve, em média, a mesma precisao € mostrou-se mais facil e
mais veloz no uso que a escala de sete pontos, sendo ainda mais confiavel e
com maior capacidade de demonstrar com precisdo a opinido do entrevistado
que a escala de trés pontos;

avaliar niveis de ocorréncia destas praticas, pois ha o entendimento de que
uma forma assertiva de verificar as praticas de turismo inteligente em
empresas envolve a andlise da constdncia quanto ao desenvolvimento das
referidas praticas. Também, esta escala teve embasamento no trabalho de
Albuquerque (2021);

por consequéncia da escala estabelecida, os escores em cada pergunta de cada
dimensao possuem variancia no intervalo entre um valor minimo de 1 e um

valor maximo de 5.

Apoiando-se nos critérios descritos, a escala definida para o instrumento de avaliag@o

dos negocios turisticos pelo turismo inteligente ¢ apresentada no Quadro 17:

Quadro 17 — Escala Likert fuzzy estabelecida para o instrumento

1 2 3 4
ncia muito N 1
. g Ocorrencia A Ocorrén
Ocorrencia baixa Ocorréncia alta
moderada

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Albuquerque (2021)
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Complementarmente a escala, delimitou-se uma temporalidade de até trés anos
contados para o passado da data de aplicacdo do diagndstico a respeito da evidéncia de cada
pratica relacionada ao turismo inteligente e realizada pelo negdcio, visando identificar uma
situagdo mais atual da organizagao. Horizonte temporal de trés anos que também foi adotado
em outros instrumentos aplicados em empresas privadas, como na metodologia utilizada pelo
Sebrae em todo o territorio brasileiro para mensurar o nivel de maturidade do processo de
inovagdo em pequenos negocios (BACHMANN & ASSOCIADOS, 2014), e que também
avalia empreendimentos turisticos.

Nao suficiente, essa defini¢do para a temporalidade ainda se alinha com a declarac¢ao
de Terwee et al. (2007) de que o intervalo de tempo a que as perguntas se referem deve ser
claramente declarado e justificado. Assim, a Figura 15 demonstra visualmente o horizonte

temporal que ¢ considerado para o levantamento de evidéncias nos negdcios turisticos:

Figura 15 — Horizonte temporal considerado no instrumento

Terceiro ano anterior Momento de
ao momento de aplicacao do
aplicagao do instrumento instrumento

Terceiro ano Segundo ano Primeiro ano

Periodo considerado para a evidéncia pratica

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bachmann & Associados (2014)

Assim, se a aplicacdo do instrumento ocorrer, por exemplo, em 05 de dezembro de
2022, o periodo considerado para o levantamento das praticas dos negocios ¢ até 05 de

dezembro de 2019.

5.2.3 Estruturacio do instrumento
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Os itens e a escala propostos sustentaram a estruturagcdo do instrumento, juntamente

com diretrizes complementares que serdo reveladas neste topico. Assim, as segdes

estabelecidas no instrumento incluem:

a apresentagao da pesquisa, contemplando o seu propdsito e a teoria basilar;

a caracterizagdo do negocio e do respondente, incluindo a identificagdo do
cargo desse respondente, do setor da empresa com base no Quadro 3, do
tempo de existéncia da empresa, da sua quantidade de funcionarios?? e cidade
de localizagao;

apresentacdo das dimensdes do turismo inteligente que terdo sua verificagao
junto ao negocio;

demonstragdo de exemplo de interpretagdo de pergunta do instrumento,
relacionando a analise de evidéncias de praticas desenvolvidas pelo negocio
nos ultimos trés anos e o respectivo preenchimento da escala;

exposi¢ao de cada dimensao, dos seus respectivos itens, ¢ de um roteiro
textual semiestruturado para a entrevista, visando a ancoragem para a
avaliagdo, com base na escala estabelecida, das préticas dos negdcios que
cada item contempla. Neste roteiro semiestruturado sao listados exemplos de
praticas que representam o item relacionado, onde a intensidade da ocorréncia
do item considera tanto a quantidade realizada de diferentes praticas, como a
recorréncia e o nivel de estruturacdo (por exemplo, informal ou seguindo um

processo formal) vinculados.

Estas se¢Oes e o instrumento por completo, como ja relatado no topico 3.6.1, foram

implementados na ferramenta online do Google Forms. A versdo inicial do instrumento,

utilizada na etapa de validade de conteido com os especialistas, ¢ apresentada Apéndice D e

Quadro 33.

5.2.4 Calculo dos escores

22 Incluindo as diferentes modalidades de contrato, como carteira assinada, contrato com pessoa juridica (ainda
denominado de frreelancer) ou terceirizado, contratagdo temporaria, trabalho parcial, estagio ou jovem aprendiz,
trabalho remoto, trabalho intermitente, trabalho autonomo e outros/afins; desde que os trabalhadores estejam
envolvidos em atividades-fim da empresa.
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Que podem ser determinados individualmente para cada dimensao e/ou para o escore

geral (ou global) da medida do turismo inteligente em cada empresa verificada. Neste cendrio,

a obtencao dos escores do instrumento estd fundamentada nas seguintes diretrizes quando se

trata, primeiramente, de cada dimensao de maneira individual:

Passo 1 — o escore de cada uma das dimensdes ¢ inicialmente calculado pela
média aritmética das respostas dadas para todas as perguntas que representam
aquela dimensao, ao se considerar que cada uma destas perguntas possui um
peso ou representatividade equivalente na sua respectiva dimensao.

Passo 2 — seguindo, realiza-se o processo de fuzzificagcdo, que €, neste caso,
operacionalizado pela fun¢do triangular. Para isso, a média calculada no
passo 1 ¢é projetada num gréafico com a fung¢ao de pertinéncia triangular, como
o visualizado na Figura 4.

Passo 3 — com base na representacao grafica do passo 2, utiliza-se a Equacao
(4) para determinar o grau de pertinéncia do nimero fuzzy evidenciado para a
dimensdo. A representagdo de um numero fuzzy triangular, que serve como
parametro para a evidenciagdo dos valores que sustentam a referida Equagao
(4), segue a logica exposta na Figura 3. A aplicagdo dessa formula indica o
grau de pertinéncia do niimero fuzzy médio da dimensdo na relacdo com a
escala fuzzy, ou seja, no caso desta pesquisa, qual a pertinéncia para com os
niveis de ocorréncia de praticas do turismo inteligente no negdcio e na
dimensao analisada.

Passo 4 — depois, realiza-se a desfuzzificagdo. Num processo que também
considera o nimero fuzzy médio da dimensdo, determinado no passo 2, e que
ainda aplica o conceito de conjunto a-cut para caracterizar o grau de incerteza
por imprecisdo. O a-cut pode ser determinado em funcao do estilo de gestao
que, por exemplo, pode envolver o indice de 0,99 se for mais conversador ou
0,90 se menos. O a-cut também ¢ aplicado em cada item da dimensdo,
estabelecendo um intervalo fuzzy para eles. Os limites inferiores e superiores
de cada item sdo somados, visando se obter o intervalo fuzzy total da
dimensao. Finalizando este passo, ¢ calculado o intervalo fuzzy médio total da
dimensao.

Passo 5 — os resultados obtidos para cada dimensdo, do passo 2 (nimero fuzzy

médio da dimensdo) e do passo 4 (intervalo fuzzy médio total da dimensao),
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na avalia¢do do turismo inteligente em negocios turisticos, sdo representados
em grafico com formato de radar (ou, simplesmente, grafico radar), como se

exemplifica (com dados da empresa “D”” do Quadro 26) no Grafico 3.

Grafico 3 — Grafico radar fuzzy para a representacdo dos resultados pelo instrumento

Colaboragao
5,00
Segurancga 450 Tecnologia

Transparéncia Sustentabilidade

Servigos personalizados Experiéncia
Marketing Acessibilidade
Capital humano Gestdo do Conhecimento

Gestdo da Inovagdo = = = Limite inferior

= = =Limite superior

Fonte: Elaborado pelo autor

J&, o escore fuzzy global da medida do turismo inteligente num negdcio, ¢ calculado
por meio do somatdrio das areas dos tridngulos que as médias, e os limites inferiores e
superiores estabelecem em cada uma das doze dimensdes, como se pode projetar no proprio
Grafico 3. Este grafico que também pode ser denominado de dodecégono (poligono de doze
lados). Como qualquer poligono regular contempla um angulo total de 360° para a soma de
todos os seus angulos externos, ao se dividir pelos doze lados do presente caso, tem-se que
cada angulo externo possui 30°. De maneira complementar, a determinacdo dos angulos
internos leva em consideragdo que um triangulo qualquer possui 180°. Pela razdo com o
angulo externo, de 30°, restam 150° para o angulo interno de cada tridngulo do dodecagono.

Seguindo, para a determina¢do da area de cada um dos doze tridngulos, utiliza-se a
Equagado (10) (GIOVANNI; BONJORNO; GIOVANNI JR, 1994), que tem seus parametros

geométricos demonstrados na Figura 16.
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a*bxsenC

AA= >

(10)

Figura 16 — Pardmetros geométricos de um tridngulo

A

a C

Fonte: Elaborado pelo autor

Onde A, representa a area total do triangulo, a e b representam as medidas de dois
lados desse triangulo, e senC o seno do angulo formado por estes dois lados (a e b). Ja, as
diretrizes para a interpretag¢do destes resultados globais e dos individuais das dimensdes, sao

reveladas no proximo topico.

5.2.5 Analise dos escores

O escore das dimensdes ¢ analisado de acordo com:

e As suas médias e intervalos fuzzy. Onde a média aponta a medida central, € os
limites inferior e superior indicam as tendéncias da medida, ambos,
novamente, com base na logica fuzzy.

e A consideragdo de cada item da escala (que indicam a intensidade da
ocorréncia de praticas de turismo inteligente), que baseia tanto o
preenchimento do instrumento junto aos negdcios, como essa analise dos
escores das dimensdes. Assim, por exemplo, voltando ao Grafico 3, na
dimensao capital humano houve ocorréncia moderada da sua pratica
constituinte, e um mesmo nivel de tendéncia tanto para tornar essa ocorréncia

mais alta como para diminui-la.
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Por sua vez, o escore fuzzy total do instrumento, determinado com base nas doze
dimensdes, viabiliza que o negocio turistico possa ser avaliado quanto a status condicionais

perante o conceito de um negocio turistico inteligente, como se exibe no Quadro 18.

Quadro 18 — Escala de avaliagdo de um negdcio turistico perante o turismo inteligente
Escore fuzzy global do negocio turistico
0 0<a <3 IJ<a <12 12 <a <27 27<a

aplicavel Iniciante Emergente Em consolidacéo Consoli

Negocio turistico inteligente

Fonte: Elaborado pelo autor

Onde o a representa a area total correspondente a soma de todas as areas de cada
triangulo formado em cada dimensdo para os escores fuzzy obtidos pelo negocio. Dessa forma,
para o escore total registrado por uma empresa, a pontuacdo maxima que se pode obter
considera o somatério das 4reas totais de cada tridngulo que compde o dodecdgono
exemplificado pelo Grafico 3. Do referido Grafico 3, tem-se que as medidas de dois dos lados
dos triangulos equivalem ao intervalo total abrangido pela escala do instrumento, ou seja,
igual a quatro (4). E o angulo entre estes dois lados ¢ de 30°, como descrito no topico anterior.
Nessa conjuntura, aplicando a Equacdo (10), tem-se que a area de um triangulo ¢ igual a
quatro unidades ao quadrado.

Depois, para a obtencdo da area total do grafico radar, multiplica-se este tltimo valor
por doze, que revela o resultado de 48 unidades ao quadrado. Essa area ¢ a referéncia ou a
medida maxima da soma de todas as dimensdes que serdo verificadas nos negocios turisticos,
indicando que aquele negdcio turistico que atingir ou estiver mais proximo dela, apresenta
maior constancia das praticas de turismo inteligente; podendo receber a classificagdo de
“negocio turistico inteligente consolidado”, mas ainda tendo que considerar as tendéncias
apresentadas pelos limites inferior e superior determinados por meio da logica fuzzy.

As demais classifica¢des da escala no Quadro 18 também sao estabelecidas conforme
a area total que a medida em cada negdcio revelar e projetar no grafico radar para a soma das
doze dimensdes do turismo inteligente. A determinagdo das areas de cada estdgio do negocio
turistico no paralelo com turismo inteligente, conforme o Quadro 18, também ¢ consequéncia
da aplicacdo da Equacdo (10) com base nas areas definidas por cada intervalo da escala do
instrumento. Complementarmente, o Quadro 19 revela a definicdo proposta para cada um dos

estagios evidenciados no Quadro 18:
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Quadro 19 — Estagios de um negdcio turistico perante o turismo inteligente
Estagio Descricao

Negocio turistico que apresenta praticas ocasionais, € sem uma estrutura

Iniciante . . ~ . D
estabelecida, das dimensdes do turismo inteligente.

Negocio turistico que realiza, moderadamente, praticas de turismo inteligente,

Emergente ...
com processos, estruturas € planos afins em estagios iniciais.

Negocio turistico que implementa, recorrentemente ¢ com alguma estrutura
Em consolidagio formal, praticas de turismo inteligente, em uma parte representativa das suas
dimensoes.

Negocio turistico que desenvolve de forma muito continua, planejada,
Consolidado consistente, formal e sistematica as praticas de turismo inteligente, considerando,
amplamente, todas as suas dimensdes operacionais.

Fonte: Elaborado pelo autor

5.3 VALIDADE DE CONTEUDO DO INSTRUMENTO

Esta demanda iniciou-se pela prospec¢dao dos especialistas, que foi realizada por
meio da Plataforma Lattes?, ao se considerar termos de busca que estivessem relacionados ao
tema da presente pesquisa, como “turismo inteligente”, “destino turistico inteligente, e “smart
tourism”. Dessa busca, selecionou-se 21 especialistas, conforme perfil delimitado no topico
3.5, que foram convidados por e-mail (com base na mensagem revelada no Apéndice E) para
colaborar na avaliacdo da validade de contetido do instrumento proposto nesta tese. Demais
interacdes seguiram, predominantemente por e-mail ou ainda pelo WhatsApp®, segundo a
necessidade de informagdes evidenciada em cada interagao.

Dos 21 especialistas convidados via e-mail, doze responderam sinalizando a
disponibilidade e o interesse em contribuir. Entretanto, dois desses acabaram ndo finalizando
o processo (um por falta de retorno aos contatos apds o aceite para colaborar, e outro por ter
dado este aceite somente quando se havia encerrado esta etapa). Assim, dez especialistas
efetivamente cumpriram a tarefa de avaliacdo da validade de contetido, o que envolveu o
preenchimento por completo (das questdes objetivas, que eram as obrigatérias de respostas

para viabilizar o célculo do IVC — as discursivas eram opcionais) do formulério apresentado

2 Ainda no diretério de “Busca Simples” da Plataforma Lattes (que ¢ acessado neste link:

http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/busca.do?metodo=apresentar), o modo de busca foi “Assunto (Titulo ou
palavra chave da produc¢do)”, nas bases “Doutores” e “Demais pesquisadores (Mestres, Graduados, Estudantes,
Técnicos, etc.)”. O campo nacionalidade foi mantido no padrdo da plataforma, ou seja, tanto para “Brasileira”
como “Estrangeira”. Demais campos nao tiveram nenhum filtro selecionado.
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(de maneira resumida) no Apéndice B e Quadro 32. Apesar de o instrumento de pesquisa estar

praticamente todo apresentado no proprio formuldrio de avaliagdo da validade de conteudo,

ele também foi encaminhado na integra, sendo os dois estabelecidos € compartilhados via

Google Forms.

Os dez especialistas que colaboraram com esta tarefa de avaliagdo da validade de

conteudo possuem seus perfis apresentados no Quadro 20 (conforme dados localizados no

ultimo quadrimestre de 2021, quando da interagdo com estes), porém que mantém o

anonimato deles. Essa caracterizagdo dos especialistas segue recomendacdes anteriores, como

de Alexandre e Coluci (2011).

Quadro 20 — Perfil dos especialistas que desempenharam a avaliagao da validade de contetido

(continua)

Experiéncia com

Especia- Formacao no Atuacio 0 turismo
P Formacao A ¢ Vinculacao inteligente e/ou
lista turismo profissional , .
negocios
turisticos
Doutorado em S
. Tese com o Professor em | Departamento | Publicacdes (tese e
Engenharia e L . . .
A Gestao do tema do universidade | de Engenharia | artigo) e projeto
Conhecimento turismo federal de Produc¢do de pesquisa
Tecnico, Publicagoes
B Doutorado em Graduagao, Professor em | Curso Técnico (artigo) ¢ Qro'eto
Turismo Mestrado e | instituto federal | em Turismo £0) € proj
de pesquisa
Doutorado
Faculdade de . ~
A Orientacao
Doutorado em Ciéncias
. ~ Professor em A (doutorado),
Administracdo + | ,, . . Econdmicas .
C . Pos-doutorado | universidade publicacdes
Pds-doutorado federal (estudos de (artigo) ¢ projeto
em Turismo Marketing e d f os Izlisja
Turismo) pesq
Professor em Faculdade de Orientagdes
Doutorado em C e . . . (mestrado) e
D Administracio Especializagdo | universidade Turismo e roieto de
federal Hotelaria projeto
pesquisa
Graduagao, Orientagdes
Doutorado em mais (graduacao e
. ~ . - Curso de
Administracdo + | dissertacdo de Professor em ~ mestrado),
E . L Gestdo de N
Pds-doutorado | mestrado e tese | instituto federal Turismo publicagdes
em Turismo com o tema do (artigo) e projetos
turismo de pesquisa
Fonte: Elaborado pelo autor com base em consulta a Plataforma Lattes para os perfis dos especialistas
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Quadro 20 — Perfil dos especialistas que desempenharam a avaliagdo da validade de conteudo

(conclusdo)
Experiéncia com
. ~ ~ o turismo
Esl?ecla- Formacao Formz.lg:ao no Atua?ao Vinculacio inteligente e/ou
lista turismo profissional , .
negocios
turisticos
Orientagao
Dout
ou qrado om Professor em Faculdade de (mestrado),
Administracao + | , . ) . .
F ; Pos-doutorado | universidade Turismo e publicagdes
Pds-doutorado . . .
. federal Hotelaria (artigo) e projeto
em Turismo :
de pesquisa
Publicacgdes
(dissertagdo de
Mestrado em mestrado, projeto
Turismo e de conclusao de
Doutorado em Graduagao, Professor em Curso de especializacdo e
andamento em | Especializagdo | universidade Turismo artigo),
G Desenvolvimento | e Mestrado estadual desenvolvimento
Regional e de aplicativo e
Agronegocio consultoria para
outro aplicativo de
turismo inteligente
Doutorado em Tese com o Prqfessgr em | Departamento Publicacdes (tese e
H Administracio tema do universidade de artigos)
¢ turismo federal Administracio &
~ Profi
Graduacdoe | . FOIESSOrem 1 culdade de
Doutorado em O instituto federal . L
. Especializagio, Economia e Publicacdes
Planejamento + ) + professor em ~ . .
I . mais tese com . . Gestao (artigos) e projetos
Pos-doutorado universidade . . .
. o tema do 11 (Licenciatura de pesquisa
em Turismo . publica de .
turismo em Turismo)
Portugal
Graduagdo e
Doutorado em | Mestrado, mais| Professor em Publicacdes
n . . Departamento . .
J Ciéncia da tese com o universidade . (artigos) e projetos
~ de Turismo .
Informacao tema do federal de pesquisa
turismo

Fonte: Elaborado pelo autor com base em consulta a Plataforma Lattes para os perfis dos especialistas

Deste Quadro 20, destaca-se que nove especialistas possuem vinculo com

universidades ou institutos federais e um com universidade estadual; quatro possuem pds-

doutorado, cinco com doutorado, e um estd em processo de doutoramento (possui mestrado

completo). Sobre a experiéncia com as tematicas principais do instrumento, destaca-se que

nove possuem produgdo intelectual ja publicada, bem como oito estdo envolvidos em projetos

de pesquisa afins. Além disso, visualiza-se que oito dos especialistas possuem alguma

formag¢do no turismo (de curso técnico, graduacdo, especializagdo, mestrado, doutorado até

p6s-doutorado), e os outros dois desenvolveram sua tese de doutorado no contexto turistico.
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Por fim, ¢ relevante esclarecer que a fonte de todos estes dados (Plataforma Lattes) ¢
atualizada pelos proprios especialistas, tendo qualquer divergéncia de informagao ou possivel
falta de atualizacdo como responsabilidade do seu autor.

Em outras plataformas, e pela propria pesquisa na Plataforma Lattes, também foram
prospectados profissionais que ndo necessariamente tivessem vivéncia profissional no meio
académico, porém nao se obteve o aceite ou o encaminhamento para que pudessem compor a
amostra de especialistas que avaliaram o instrumento proposto.

Finalizada a coleta de dados com os especialistas, que ocorreu entre os meses de
setembro a dezembro de 2021, houve o processamento dos resultados, visando estimar o IVC,
por um lado, e analisar as sugestdes descritas nos campos discursivos, por outro lado. Essas
sugestdes foram verificadas na sua totalidade, inclusive comparativamente quando havia duas
ou mais recomendacdes para um topico do instrumento, objetivando a implementacdo de
melhorias, e serdo comentadas, resumidamente, na sequéncia do presente topico.

J& as respostas das questdes objetivas foram processadas em formuldrio onde, para
cada resposta de cada especialista, atribui-se os escores de 1 (um) a quatro (4), conforme a
escala ja revelada no topico 3.5 e mais abrangentemente utilizada no Apéndice B e Quadro
32. Este formulario, que contempla as avaliacdes de todos os especialistas para todas as
questdes objetivas esta exposto Apéndice F e Quadro 34, e fundamenta o calculo de cada
IVC.

Célculo do IVC que foi implementado por meio da Equagdo (1), que também ¢
exibida no topico 3.5, tendo sua aplicagdo para a identificacdo (com base na avaliacdo dos
especialistas) da representatividade e da clareza de cada um dos itens; para determinar a
clareza do titulo, das instru¢des e do formato do instrumento, bem como a adequacdo desse
formato; bem como estimar a abrangéncia das dimensdes e do instrumento de forma geral.

Depois de calculado o IVC, apoiou-se na literatura, mais uma vez, apresentada no

topico 3.5, para a sua interpretacdo, o que estabelece a escala do Quadro 21.

Quadro 21 — Escala de interpretacdo do indice de validade de conteudo

Intervalo Concordéancia
0<IVC<0,7 Baixa
0,7<IVC<0,8 Média
0,8 <IVC<0,9 Alta
_ Muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Wynd, Schmidt e Schaefer (2003)
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Toda esta conjuntura suporta a apresentagdo dos resultados calculados para o IVC

em cada topico analisado pelos especialistas, comegando pelo Quadro 22:

Quadro 22 — Indice de validade de contetido para titulo, instru¢des e formato do instrumento
Critério Avaliacao

Clareza titulo

Clareza formato

Adequacdo formato

Clareza instrucdes
Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme este Quadro 22, todos os critérios nele expostos estdo com IVC
classificados com concordancia muito alta (acima de 0,9), atingindo o patamar ideal descrito
pela literatura para um instrumento novo (WYND; SCHMIDT; SCHAEFER, 2003; POLIT;
BECK, 2006). Por isso, inclusive, da utilizacdo da cor verde na célula de todos os critérios
(numa loégica que ¢ também utilizada na apresentagdo dos demais IVCs), seguindo a
classificagdo do Quadro 21. Mesmo com o resultado idealizado de concordancia, as instrugdes
receberam atualizacdes na sua redagdo, por exemplo, com base na sugestdo de dois
especialistas para alterar a definicdo do negocio turistico inteligente, que “estava muito
longa”.

No Quadro 23 estdo apresentados os IVCs para os critérios de representatividade e
clareza de todos os itens do instrumento. A relagdo entre os nimeros de cada item apresentado
neste Quadro 23 com a sua respectiva descri¢do ¢ dada no Apéndice D e Quadro 33 (iniciando
pela primeira pergunta da dimensao colaboracdo). Ainda ha a coluna que aponta quais itens
passaram por atualizacdo textual apds a avaliacdo dos especialistas, considerando as

recomendacoes deles.

Quadro 23 — Indice de validade de contetido para a clareza e a representatividade dos itens.

(continua)
Item Representativi- Clareza | Atualizado | | Item Representativi- Clareza | Atualizado
dade Dade
Nao 7 0,60 Sim
Sim 8 0,80 Sim
Sim 9 0,80 Sim
Nao 10
Sim 11
Nao 12

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Quadro 23 — Indice de validade de contetido para a clareza e a representatividade dos itens

(conclusdo)
Ttem |REPresentativi-| o . a | Atualizado| | Ttem |REPTeSetatvi-) o va | Atualizado
dade Dade
0,80 Nao 27 0,80 Sim
0,70 Sim 28 0,70 Sim
0,80 Sim 29 0,80 Sim
Nao 30 0,80 Sim
Sim 31 0,80 Nao
Sim 32 i
Sim 33
Sim 34
Sim 35
Nao 36
Sim 37
Sim 38
Sim 39
Sim

Fonte: Elaborado pelo autor

De acordo com o que se apresenta no Quadro 23, houve atualizagdo somente textual
em 26 dos 39 itens, levando em conta o IVC atribuido para cada item (com énfase naqueles
que tiveram os IVCs mais baixos para clareza) e os respectivos comentarios realizados pelos
especialistas (quando existiram). Até porque para a representatividade todos os itens tiveram
concordancia muito alta (como se almeja para instrumento novo), indicando que, na visao da
amostra de especialistas desta pesquisa, refletem efetivamente os conceitos envolvidos, que
possuem relevancia e sdo adequados para cumprir 0s objetivos do instrumento. Destaca-se,
inclusive, que 31 dos 39 itens tiveram o seu IVC para representatividade na medida maxima
(1,0), ficando os outros oito com IVC de 0,9 (ou seja, neste caso nove dos dez especialistas
apontaram os itens relacionados como ‘“necessitando de pequena revisdo para ser
representativo” ou “representativo”).

Por sua vez, as adequacdes em redagdo contemplaram todos os itens que tiveram
IVC menor que 0,8 (estando, entdo, com concordancia média ou baixa) para clareza, mas
envolveram também alguns dos itens que revelaram IVC com concordancia alta ou muita alta
para este critério, como pode ser visto no proprio Quadro 23. Exemplificando, no item 7
(sete), trés dos especialistas sugeriram haver uma explicacdo mais detalhada sobre o

significado do termo “coproduc¢do”, além de um comentar que a descricdo da respectiva
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pergunta ndo estava clara. No item 11 (onze), quatro especialistas sugeriram a retirada do
termo “onipresente”, visando facilitar o entendimento dos representantes dos negocios, bem
como ainda houve um comentario mais genérico, mas que sugeria a reformulacao do texto na
pergunta.

O item 12 (doze) envolveu quatro sugestdes, sendo duas para incluir exemplificagdo
do que seria a “plataforma” relacionada, e outras duas para diminuir o texto envolvido na
descricdo do item e pergunta. Assim, percebeu-se que os comentarios das duplas de
especialistas seguiam direcdes opostas: uma dupla sugerindo aumentar a explicacdo e outra
recomendando diminuir. Existiram outras ocorréncias com sugestdes divergentes entre os
especialistas para um mesmo item, o que levou a se optar por um dos caminhos na
implementagdo de melhorias no instrumento. Também cabe ressaltar que algumas
recomendacdes dadas ndo foram adotadas apds serem analisadas minuciosamente, e chegar-se
a conclusdo de que, por exemplo, fugiriam do escopo do turismo inteligente, conforme
literatura que sustentou o estabelecimento do instrumento.

O ultimo dos itens que apresentou IVC com concordancia baixa foi o 20 (vinte). Este
item teve trés recomendagdes para que o termo “cocriagdo” fosse explicado, além de uma
sugestdo para pequenos ajustes no texto. Seguindo e para efeito de exemplificagdo, o Quadro
24 exibe um comparativo do antes e do depois para parte dos ajustes realizados em redagdo
como consequéncia dos apontamentos oriundos dos especialistas, para os quatro itens
comentados no texto imediatamente prévio a este e somente nos trechos desses itens que

tiveram efetivas alteracoes.

Quadro 24 — Comparativo dos ajustes em itens apos a intervencao com os especialistas

(continua)
Versao pré-validade do contetido Versao pos-validade do contetddo
7. Coprodugao 7. Coprodugao (producédo de resultados conjuntos e
passiveis de coautoria)

Nos ultimos 3 anos, o nivel de coproducédo da
empresa, para gerar solugdes turisticas como Nos tltimos 3 anos, o nivel de coprodugio da

atrativos (individuais ou coletivos), rotas, empresa, para gerar solugdes turisticas como

regides ou até destinos, ou para evoluir a produtos (individuais ou coletivos), atrativos, rotas,
plataforma turistica do destino (por exemplo, | regides ou até destinos, ou para evoluir a plataforma
em infraestruturas, mobilidade e seguranga), | turistica do destino (por exemplo, em infraestruturas,

apresentou: mobilidade e seguranga), apresentou:

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 24 — Comparativo dos ajustes em itens apos a intervencdo com os especialistas

(conclusdo)

Versao pré-validade do conteudo

Versao pos-validade do contetido

11. Integracdo permanente e onipresente do
fisico com o digital

Nos ultimos 3 anos, o nivel de integragdo das
infraestruturas fisicas com digitais nas ofertas
turisticas do negdcio, apresentou:

11. Integracao de estruturas fisicas com digitais

Nos ultimos 3 anos, o nivel de integragdo de
infraestruturas fisicas com digitais nas ofertas
turisticas do negocio (por exemplo, combinando um
objeto historico com a realidade virtual do seu status
em um momento passado ou em outro contexto
geogréafico), apresentou:

12. Plataforma tecnoldgica coletiva

Nos tltimos 3 anos, o nivel de participagdo da
empresa em plataforma tecnologica coletiva,
contemplando outros negocios turisticos
(concorrentes e/ou ndo), orgaos
governamentais, institui¢cdes afins e outros
interessados de um territorio turistico comum,
com o objetivo de trocar informagdes relevantes
sobre a demanda, o fluxo, o comportamento e
outros critérios de um turista e destino
(inteligentes), e tomar decisdes de negdcio mais
assertivas, apresentou:

12. Plataforma tecnologica coletiva (para medir
tendéncias e fazer projecdes e previsoes sobre os
diversos fatores que podem afetar o destino, ou até
promover as ofertas envolvidas)

Nos ultimos 3 anos, o nivel de participagdo da
empresa em plataforma tecnologica coletiva,
contemplando outros atores interessados de um
territorio turistico comum, com o objetivo de trocar
informacdes relevantes sobre a demanda, o fluxo, o
comportamento e outros critérios de um turista e
destino (inteligentes), e tomar decisdes de negocio
mais assertivas, apresentou:

20. Cocriagdo da experiéncia com o turista

20. Cocriagdo (criagdo em conjunto) da experiéncia
com o turista

Fonte: Elaborado pelo autor

Para finalizar os resultados da atividade de validade de contetido do instrumento, sdo

revelados os IVCs calculados em relagdo a abrangéncia de cada uma das doze dimensdes, o

que relaciona os itens que as constituem, e do instrumento de modo geral, como se observa no

Quadro 25.

Quadro 25 — Indice de validade de contetido para a abrangéncia de dimensdes e instrumento

(continua)

Dimensao

Abrangéncia

1

N (N[N |WI[N

8

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 25 — Indice de validade de contetdo para a abrangéncia de dimensdes e instrumento
(conclusdo)

Dimenséo Abrangéncia
9
10
11
12
Geral

Fonte: Elaborado pelo autor

Deste Quadro 25 ¢ possivel constatar que todas as doze dimensdes e o instrumento
de modo completo obtiveram IVC classificado com concordancia muito alta. Além disso, oito
das dimensdes e mais o instrumento completo tiveram o seu IVC para representatividade na
medida méaxima (1,0), ficando as outras quatro dimensdes com IVC de 0,9 (ou seja, neste caso
nove dos dez especialistas as apontaram como “necessitando de pouca revisdo para ser
abrangente” ou “abrangente”).

Ainda para avaliar o instrumento como um todo, tendo como referéncia Polit e Beck
(2006), somou-se todos os IVCs calculados separadamente, para depois realizar a divisdo pelo
numero total de itens considerados na avaliagdo (que ¢ 39). Para o critério de
representatividade, a média ¢ de 0,98; e para clareza ¢ 0,79. De acordo com os mesmos Polit e
Beck (2006), obteve-se a taxa de concordancia aceitdvel entre os juizes acerca de um
instrumento novo e para a representatividade (idealmente maior que 0,90), mas ficando
abaixo do minimo de 0,80 para a clareza (mesmo que muito préximo desse valor).

Também por este Ultimo motivo, procederam-se com todas as atualizagcdes na
redacdo dos itens, conforme relatado até entdo no presente topico, e por se entender ser muito
util considerar observacdes qualitativas sobre itens ou redagdes alternativas sugeridas para
eles (DELGADO-RICO; CARRETERO-DIOS; RUCH, 2012), segundo as proposicdes que
vieram dos especialistas. Além do mais, como destacado pelos proprios Delgado-Rico,
Carretero-Dios ¢ Ruch (2012), as decisdes sobre itens (eliminagdo, modificacdo ou
conservagao) nao foram baseadas exclusivamente em dados empiricos, mas sim considerando
0 objetivo pretendido no momento da sua criacao, com base na defini¢do do constructo.

Inclusive, a abordagem adotada pela presente pesquisa, com um embasamento
extremamente focado na literatura do turismo inteligente para a estrutura¢ao do instrumento,
evitando extrapolar as dimensodes (e seus desdobramentos e/ou itens) para além das evidéncias

tedricas e empiricas desse turismo inteligente, proporcionou um possivel inconveniente no
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instrumento gerado. Que € o fato de que quatro dimensdes ficaram apoiadas em somente um
item, a saber: (i) gestdo do conhecimento; (ii) capital humano; (iii) transparéncia; e (iv)
seguranca. Isso porque, por exemplo, a dimensdo seguranga esteve baseada em evidéncias
empiricas de um unico trabalho, de Herrero Crespo, San Martin Gutiérrez, ¢ Garcia de Los
Salmones Sanchez (2019).

Este encaminhamento, de dimensdes contendo um tUnico item, ¢ tido, por Kimberlin
e Winterstein (2008), como ndo ideal para medir um constructo, indicando que ter varios itens
para medir um constructo melhora a confiabilidade ou precisdo da medida (CHURCHILL JR,
1979; KIMBERLIN; WINTERSTEIN, 2008). Mas, por outro lado, também ha pesquisas que
destacam outra visdo acerca de medidas via item unico, como que a demanda cultural por
varios itens para todos os atributos leva a pratica de adicionar tentativas de sindnimos que, na
verdade, diminuem a validade do conteido da medida (ROSSITER, 2002); ou que itens
unicos minimizam a recusa de respondentes, ¢ reduzem a complexidade da coleta e do
processamento de dados (BERGKVIST; ROSSITER, 2007).

Assim como Drolet e Morrison (2001) descrevem complementarmente que, quanto
maior o nimero de itens sindnimos que o pesquisador tenta gerar, maior € a chance de incluir
itens que ndo sdo sinonimos adequados do descritor de atributo original. Porém, Rossiter
(2002) realca que uma medida de item unico € suficiente se o constructo for tal que, nas
mentes dos avaliadores (como os representantes dos negdcios, que se pretende entrevistar
nesta pesquisa), (1) o objeto do constructo ¢ "concreto singular”, o que significa que consiste
em um unico objeto que € facil e uniformemente imaginado, e (2) o atributo do constructo ¢é
“concreto”, novamente significando que ¢ facil e uniformemente imaginado. E, se esta
condi¢do “duplamente concreta” for atingida, pode-se substituir medidas de varios itens por
medidas de item unico (ROSSITER, 2002).

Entretanto, vislumbra-se ser um tanto complexo obter uma compreensao comum ou
padrao dos itens do instrumento quando da interagdo com diferentes respondentes, de
diferentes negocios, de segmentos distintos, em variadas localizagcdes, com culturas
diversificadas, etc. Sendo que uma das abordagens que se observa como apoio para minimizar
a variagdo no entendimento de cada respondente ¢ a entrevista, que foi adotada neste trabalho.
Onde o pesquisador participa como guia do processo junto ao instrumento, expondo o foco de
cada item no contexto do turismo inteligente, bem como esclarecendo possiveis duvidas

complementares que porventura ocorram.



200

Entre os argumentos pré e contra para as dimensdes com item unico, € para o proprio
seguimento nas intervengdes junto ao instrumento, definiu-se pela manutengdo do formato
que passou pelo crivo dos especialistas, envolvendo, ¢ claro, os ajustes na redagdo que foram
exemplificados ao longo do presente topico. Decisdo que estd baseada em diversos fatores,
sendo o principal deles o resultado desta atividade de validade de contetido, que, conforme
Rossiter (2002), ¢ decidida em tultima instancia por juizes especialistas, ¢ que nenhuma
pesquisa quantitativa ou teste estatistico além do acordo entre os juizes pode decidir a questao
de validade.

Outros fatores que corroboram com essa deliberacdo sdo: dar destaque a subtemas
emergentes dentro do turismo inteligente, visando com que possam ganhar maior atengao nos
negocios turisticos e na propria pesquisa; o entendimento de que a propria evolugdo na
literatura e na pratica do turismo inteligente podem trazer maior robustez as dimensoes ¢ itens
relacionados; e a compreensao de que o instrumento naturalmente demandara outras pesquisas
futuras para a sua evolucdo, envolvendo a operacionalizagdo de procedimentos nao
considerados neste trabalho (como a verificacao da confiabilidade), pois seria muita pretensao
imaginar que, apesar do trabalho arduo e aprofundado desta tese, ndo caberiam estudos
futuros para progredir o instrumento, acompanhando o avango literario e mercadologico.

Com o instrumento tendo a etapa de validade de contetido cumprida, segue-se para a
etapa de aplicacdo do mesmo em negocios turisticos, como se discorre no topico seguinte. E
que estd baseada na versdo atualizada desse instrumento, de acordo com o Apéndice G e o

Quadro 35.

5.4 APLICACAO DO INSTRUMENTO EM NEGOCIOS TURISTICOS

Com base nos procedimentos descritos no tdpico 3.6, a etapa de aplicagdo do
instrumento de avaliacdo do turismo inteligente em negocios turisticos teve inicio pelo
mapeamento e pela prospecgdo dos empreendimentos que fariam a composi¢cao da amostra de
pesquisa. Isso considerando, no estado de Santa Catarina, as regides geograficas
intermediarias de Blumenau e de Floriandpolis, e as atividades caracteristicas do turismo de
acomodacao para visitantes, e de esportes e atividades recreativas (segundo o planejamento e
as justificativas apresentadas no topico 3.6.1).

Nesse sentido, a prospec¢do dos negocios turisticos foi realizada de maneira online,

com o suporte principal das ferramentas do Google e do Google Maps para a identificagcdo e
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do “Comprovante de Inscri¢do e de Situagdo Cadastral>*”

para a selecdo daqueles que estavam
enquadrados geografica e setorialmente no escopo, e que receberiam o convite para participar
da pesquisa. Assim, partiu-se de uma amostra inicialmente mapeada de 64 empresas,
realizando-se o convite (por ligacdo telefonica e/ou e-mail e/ou WhatsApp® e/ou por meio de
intermedidrios, conforme cada caso e respectiva necessidade identificada) para 30 delas, que
ainda foram selecionadas com a logica de ndo ter nenhum concorrente direto (do mesmo
segmento, porte e nicho de mercado) na mesma cidade.

O desenrolar das interagdes com os negdcios turisticos, do convite ao aceite ou nao
para participar da pesquisa, ocorreu entre os meses de janeiro a abril de 2022. Neste periodo,

foram obtidos treze consentimentos de empreendimentos que aceitaram fazer parte da

pesquisa, os quais estdo caracterizados (mantendo-se seu anonimato) no Quadro 26:

Quadro 26 — Caracteriza¢do da amostra de negdcios turisticos participantes da pesquisa

Empresa Segmento Colaboradores | Idade (anos)
A Acomodagdo para visitantes 200 21
B Acomodacgdo para visitantes 150 44
C Acomodagdo para visitantes 140 21
D Acomodagdo para visitantes 22 9
E Acomodagdo para visitantes 7 3
F Acomodagdo para visitantes 6 4
G Acomodagdo para visitantes 6 3
H Esportes e atividades recreativas 73 9
I Esportes e atividades recreativas 52 38
J Esportes e atividades recreativas 25 22
K Esportes e atividades recreativas 20 24
L Esportes e atividades recreativas 11 22
M Esportes e atividades recreativas 10 21

Fonte: Elaborado pelo autor

Outra forma de demonstrar a amostra de pesquisa ¢ a da Figura 17, onde as cidades
que tiveram negobcios turisticos envolvidos estdo coloridas conforme a legenda na lateral

direita inferior dessa imagem. Fica-se somente no nivel de cidade e sem especificar ou

24 Acessado em http://servicos.receita.fazenda.gov.br/Servicos/cnpjreva/Cnpjreva_Solicitacao.asp, onde se
consultou, pelo CNPJ (Cadastro Nacional da Pessoa Juridica) especifico de cada empreendimento, se a
localizacdo da empresa e as suas atividades econdmicas estavam, de fato, alinhadas ao escopo determinado para
a pesquisa. Além disso, foi verificado se a empresa estava com a situagdo cadastral sinalizada como” ativa”, o
que indica que estaria desenvolvendo as suas atividades de forma regular.
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relacionar mais nenhum detalhe (por exemplo, sem explicitar a que cidade pertence cada

empreendimento do Quadro 26), visando a manuten¢do do anonimato dos participantes.

Figura 17 — Amostra da pesquisa projetada nos municipios do mapa de Santa Catarina

Mapa do estado de Santa Catarina

Recorte para a evidenciagao da amostra de pesquisa
Agrolandia
Alfredo Wagner
Antonio Carlos
Biguagu
Bombinhas

Brusque

Floriandpolis

Governador Celso
Ramos

Penha

Santo Amaro da
Imperatriz

S&o Pedro de
Alcantara

Fonte: Elaborado pelo autor

Nesta Figura 17, primeiramente, no superior, ¢ exibido o mapa geral de SC, com a
indicacdo (via demarcacdo por area quadrada com borda vermelha) do foco que ¢ dado, na

sequéncia, na parte inferior, para destacar os municipios que fizeram parte da amostra de
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pesquisa. Sdo onze municipios considerados, sendo quatro da regido geografica intermediaria
de Blumenau (Agrolandia, Bombinhas, Brusque e Penha), e sete da regido geografica
intermediaria de Florianopolis (Alfredo Wagner, Antonio Carlos, Biguagu, Florianopolis,
Governador Celso Ramos, Santo Amaro da Imperatriz, e Sdo Pedro de Alcantara).

Depois de obtido o aceite dos negocios turisticos, organizou-se um roteiro para
realizar as visitas presenciais a cada participante, com o intuito de efetivar a aplicagdo do
instrumento via entrevista. Com isso, entre os dias 25 de abril e 12 de maio de 2022, apos
percorridos mais de dois mil quildmetros, foram efetivadas as treze entrevistas, que revelaram
um tempo médio de aplicacdo de duas horas. Em um dispositivo eletronico houve a
apresentacdo do instrumento e de seu contetido, por completo, ao(s) representante(s) dos
negocios; e em outro dispositivo eletronico o pesquisador pontuou, via Google Forms, as
respostas indicadas por estes representantes. Com os dados coletados, seguiu-se a andlise

deles, como se ¢ tratado no topico seguinte.

5.5 ANALISE DOS DADOS COLETADOS EM NEGOCIOS TURISTICOS

Na analise dos dados, inicialmente seguiu-se os procedimentos descritos no topico
3.7.1 para a légica fuzzy, que se complementam com as diretrizes apresentadas nos topicos
5.2.4 € 5.2.5 para o processamento ¢ a interpretacao dos insumos obtidos pelo instrumento em
cada um dos treze negocios diagnosticados. Dessa forma, o processo foi o mesmo para cada
empreendimento turistico, porém os resultados sdo individualizados, de acordo com a
realidade indicada em cada caso especifico.

Nesse sentido, como o processo ¢ o0 mesmo em cada aplicacdo do instrumento, na
presente tese ¢ apresentado um exemplar dos treze viabilizados em campo, que ¢ a empresa
“B” e que ja foi apresentada no Quadro 26. Onde, pela aplicacdo do instrumento em sua
versao apos a avaliacdo da validade de conteudo, de acordo com o Apéndice G e o Quadro 35,
obtiveram-se tanto os dados de caracterizacdo do empreendimento (ja revelados também no
Quadro 26), além da cidade de localizagdo dele (preservada pelas questdes ja mencionadas de
sigilo), e das informagdes sobre o tempo de empresa do(s) respondente(s) e do cargo que o(s)
mesmo(s) ocupa(m) nesta (estas duas ultimas informagdes que foram inquiridas com o intuito
de validar se o(s) respondente(s) tanto possuia(m) o tempo de trés anos de trabalho junto ao

negocio, cobrindo o horizonte temporal demandado pelo instrumento, como se o cargo que
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ocupa(m) denota conhecimento suficiente para, novamente, atender aos requisitos do
instrumento).

Cumpridos os requisitos necessarios para o(s) respondente(s), o que se verificou nos
treze casos de aplicagdo do instrumento nesta tese, obtiveram-se as respostas para os 39 itens

das doze dimensoes, gerando o panorama revelado no Quadro 27 para a empresa “B”:

Quadro 27 — Respostas obtidas pelo instrumento junto da empresa “B”

Item Resposta Item Resposta Item Resposta
1 | Ocorréncia moderada 14 Ocorréncia alta 27 | Ocorréncia moderada
2 Ocorréncia alta 15 Ocorréncia moderada 28 Ocorréncia alta
3 Ocorréncia alta 16 Ocorréncia alta 29 | Ocorréncia moderada
4 Ocorréncia alta 17 Ocorréncia alta 30 Ocorréncia alta
5 Ocorréncia alta 18 Ocorréncia moderada 31 | Ocorréncia moderada
6 Ocorréncia alta 19 Ocorréncia muito alta 32 Ocorréncia alta
7 | Ocorréncia moderada 20 Ocorréncia moderada 33 | Ocorréncia muito alta
8 Ocorréncia alta 21 Ocorréncia moderada 34 | Ocorréncia moderada
9 | Ocorréncia moderada 22 Ocorréncia alta 35 Ocorréncia alta
10 | Ocorréncia moderada 23 Ocorréncia alta 36 | Ocorréncia moderada
11 Ocorréncia baixa 24 Ocorréncia alta 37 | Ocorréncia moderada
12 Ocorréncia baixa 25 Ocorréncia alta 38 Ocorréncia alta
13 Ocorréncia alta 26 Ocorréncia alta 39 Ocorréncia alta

Fonte: Elaborado pelo autor

Deste Quadro 27, conforme a escala Likert fuzzy estabelecida para o instrumento (no
Quadro 17), ha a atribuicdo de escores numéricos (de 1 a 5) que “substituem” as varidveis
linguisticas indicadas em cada item pelo representante do empreendimento “B” (neste caso,
foi um unico respondente, que possuia o cargo de “gerente geral”). Com as respostas
convertidas em namero, ¢ possivel calcular a média aritmética de cada uma das dimensoes,
chegando-se ao panorama do Quadro 28, onde ¢ possivel observar que a empresa “B”, por um
lado, teve maior desempenho nas dimensdes gestio do conhecimento, capital humano,
marketing, transparéncia e seguranca (todas que obtiveram média 4,0); e, por outro lado,
menor avaliacdo, respectivamente, nas dimensdes tecnologia (com média 3,0), gestdo da

inovacao e servigos personalizados (estas com 3,33 de média).
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Quadro 28 — Médias aritméticas das dimensdes obtidas na avaliacdo da empresa “B”

Dimensio Média Dimensio Média
Colaboragio 3,75 Gestao da Inovagao 3,33
Tecnologia 3,00 Capital humano 4,00
Sustentabilidade 3,80 Marketing 4,00
Experiéncia 3,67 Servigos personalizados 3,33
Acessibilidade 3,50 Transparéncia 4,00
Gestdo do Conhecimento 4,00 Seguranca 4,00

Fonte: Elaborado pelo autor

A partir do célculo da média aritmética dos escores, foi realizado o processo de
fuzzificacdo, ao se projetar estes escores num grafico com a func¢do de pertinéncia triangular e
a escala fuzzy determinada para o instrumento, como se exibe no Grafico 4. Nesse grafico, as
dimensdes sao numeradas de acordo com a ordem que aparecem no instrumento do Apéndice

G e Quadro 35 (assim, por exemplo, a dimensdo colaboragdo ¢ a D1; e a dimensdo seguranga
¢aDI12).

Grafico 4 — Escores médios das dimensdes na escala fuzzy e para a empresa “B”

1 2 3 4
ncia muito o - . Ocorréncia g Ocorrén
N . Ocorréncia baixa Ocorrencia alta

inexistente moderada al

0,8

Grau de pertinéncia

0,6

0,4

0,2

1 12 14 16 18 2 22 24 26 28 3 32 34 36 3B 4 42 L4 46 48 5
—D1 D2 ——D3 D4 =—pD5 =—Dp =—D7 =——D8 =——D9 =—DI0 DNl =——D12

Fonte: Elaborado pelo autor

Do Gréfico 4 ainda ¢ notado que oito das doze dimensdes revelam maior grau de
pertinéncia a ocorréncia alta de suas praticas para o turismo inteligente; uma das dimensdes (a
D5) apresenta pertinéncia de 0,5 tanto para ocorréncia alta como para moderada; e trés das
dimensdes demonstram maior pertinéncia a ocorréncia moderada. Onde, com o suporte da

Equacdo (4), tem-se o célculo do grau de pertinéncia de cada uma das doze dimensdes do
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turismo inteligente, chegando ao compilado do Quadro 29, e tendo o seguinte exemplo para a

dimensao colaboragdo (D1) do empreendimento “B”, segundo a sua média de 3,75:

Para a=2, b= 3c4seb<x<centa0 ,,u(x234)——=’—=0,25

Para a=3, b=4, c=5; sea<x<benta0—,,u(x345)——_——20,75

Quadro 29 — Grau de pertinéncia dos escores fuzzy médios das dimensdes na empresa “B”

: _ Escore Grau de pertinéncia
Dimensao médio 1 5 3 4 5
Colaboragao 3,75 0 0 [0,25(0,75| O
Tecnologia 3,00 0 0 |1,00 O 0
Sustentabilidade 3,80 0 0 [0,20(0,80| O
Experiéncia 3,67 0 0 10,33(/0,67| O
Acessibilidade 3,50 0 0 10,50(0,50| O
Gestao do Conhecimento 4,00 0 0 0 |1,00f O
Gestdo da Inovagio 3,33 0 | 0 [0,67(033| 0
Capital humano 4,00 0 0 0 |1,00] O
Marketing 4,00 0 0 0 |1,00] O
Servicos personalizados 3,33 0 0 10,67(/0,33| 0
Transparéncia 4,00 0 0 0 |1,00] O
Seguranca 4,00 0 0 0 |1,00] O

Fonte: Elaborado pelo autor

Reforcado o conhecimento sobre os graus de pertinéncia dos escores fuzzy médios
das dimensdes, que ja haviam sido inicialmente discutidos com base no Grafico 4, segue-se
para o processo de desfuzzificacdo. Onde se ¢ aplicado o conceito de conjunto a-cut para
caracterizar o grau de incerteza por imprecisdo ao se adotar, no caso da presente tese, o indice
de 0,90, visando contemplar um estilo de gestdo menos conservador. Com base nessa diretriz
do a-cut, sao determinados os intervalos nas fungdes de pertinéncia dos numeros fuzzy de
cada um dos 39 itens do instrumento.

Tendo a dimensdo acessibilidade da empresa “B” como exemplo deste processo, ha
os seguintes intervalos para os seus itens constituintes (que ainda fundamentam o Grafico 5):

e Jtem 26 (Acessibilidade fisica) teve indicagdo de ocorréncia alta, portanto
recebe atribui¢ao do numero fuzzy com valor de “4”, e o seu intervalo pelo a-

cut determinado ¢ igual a [3,9; 4,1].
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e Item 27 (Acessibilidade digital) recebeu indicagdo de ocorréncia moderada,
portanto possui atribuicdo ao numero fuzzy de valor “3”, e o seu intervalo

pelo a-cut estabelecido € igual a [2,9; 3,1].

Grafico 5 — Intervalos obtidos com a-cut de 0,90 nos itens de acessibilidade da empresa “B”

1 2 3 4
cia muito Alo - Ocorréncia N Ocol
. Ocorrencia baixa Ocorrencia alta
inexistente moderada
1
0.9 ———————————————————— oy e . " I S e B i
0,8 I | |
® 1
g 0.7 \ ] 1
@ M
£ 06 ! J 1
o ! :
a2 05 | 1 1
S 04 | | .
=
g 08 I | |
© 02 ! :
! ol
01 1 2
0 1 1 1
1 12 14 16 18 2 22 24 26 28 3 32 3,4 36 38 4 42 44 L 4B 5
- = ==0,9 = = =27inf Item 27 27sup = - = 26inf Item26 = - = 26sup

Fonte: Elaborado pelo autor

No calculo da média destes intervalos evidenciados no Grafico 5, visando a
composicdo do intervalo fuzzy médio total para a dimensdo acessibilidade, tem-se

(fundamentando ainda o Gréfico 6): [(3,9 +2,9) + 2]; [(4,1 +3,1) = 2] =[3.4; 3,6].

Grafico 6 — Intervalo médio da dimensdo acessibilidade da empresa “B” com a-cut de 0,90
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Assim como ¢ determinado o intervalo fuzzy médio total para a dimensdo
acessibilidade, também se determina para as outras onze dimensdes do turismo inteligente, o
que sustenta, junto com o numero fuzzy médio de cada dimensao (vide Grafico 4), o panorama
exposto pelo Quadro 30, e o grafico radar com o resultado geral da empresa “B”, como se

revela no Grafico 7:

Quadro 30 — Média e intervalos inferior e superior fuzzy das dimensdes na empresa “B”
Dimensao D1 (D2 | D3 | D4 | DS | D6 | D7 | D8 | D9 D10 |D11|D12
Limite inferior |3,65|2,90|3,70|3,573,40|3,903,23|3,903,90|3,23|3,90| 3,90
Média 3,7513,003,803,67|3,50|4,00|3,33{4,00|4,00|3,33|4,00 |4,00
Limite superior |3,85(3,103,883,77|3,60(4,10|3,43|4,10|4,05|3,43(4,10|4,10

Fonte: Elaborado pelo autor

Grafico 7 — Grafico radar das praticas de turismo inteligente da empresa “B”
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Fonte: Elaborado pelo autor

Da area total gerada pela soma dos tridngulos individuais que compdem cada
dimensdo do Gréfico 7, o negocio turistico “B” ¢ avaliado quanto aos status condicionais
perante o conceito de um negocio turistico inteligente, chegando-se a conjuntura exposta no
Grafico 9. Porém, antes, como exemplo de calculo das areas individuais dos triangulos, para o

limite inferior fuzzy e a dimensdo gestdo do conhecimento, segundo a drea triangular com
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bordas pretas e demonstrada no Gréafico 8, teve-se o seguinte calculo e resultado de unidade
de area (sendo as medidas dos lados do tridngulo oriundas da propria dimensao de gestdo do
conhecimento, ¢ da dimensdo de gestdo da inovagdo, e considerando o intervalo que elas
contemplam na escala do instrumento, que possui seu ponto “inicial” em “1,00”"), conforme a
Equagdo (10):

Ay =1(29%2,23 xsen302)/2 = 1,62

Grafico 8 — Demonstragao de area individual de tridngulo que compde a area total medida
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Fonte: Elaborado pelo autor

Grafico 9 — Classificagcdo da empresa “B” na escala fuzzy de um negdcio turistico inteligente
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Escala fuzzy de um negocio turistico inteligente, desenvolvida e apresentada neste
Grafico 9 com base em fun¢do triangular de um negdécio turistico inteligente (ou “funcao
NTI”), que se relaciona ainda com a fun¢do das praticas de turismo inteligente (ou “funcao
praticas de TI”). Deste mesmo Grafico 9 ¢ possivel notar que a empresa “B” revela maior
pertinéncia a classificacdo como um negocio turistico inteligente em consolidagdo, pois tanto
a média como os limites inferior e superior fuzzy obtidos revelam, também, maior pertinéncia
a este status (0,81; 0,91; 0,71, respectivamente).

Complementarmente, agora conforme o Grafico 10, a empresa também revela grau
de pertinéncia, mesmo que em menor intensidade, como negocio turistico inteligente
consolidado. Onde sdo evidenciados os graus de pertinéncia de 0,09; 0,19; e 0,29 para,
respectivamente, os escores fuzzy do limite inferior, da média e do limite superior (de acordo
com os circulos pretos neste Grafico 10); com base no triangulo da funcdo fuzzy que pertence

a este nivel do negdcio turistico inteligente (destacado em rosa no mesmo Grafico 10).

Grafico 10 — Classificacdo da empresa “B” na escala fuzzy de um negdcio turistico inteligente
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Fonte: Elaborado pelo autor

Como perspectivas para que o empreendimento evolua ainda mais no desempenho
das praticas de turismo inteligente, estdo a maior constancia nas praticas atuais e a ado¢ao de
novas, conduzindo-o de forma mais representativa/pertinente ao nivel do negdcio turistico
inteligente consolidado. E para que se observe um consequente impacto nos resultados de

processos e de negocio, trazendo diferentes beneficios como os ja citados anteriormente nesta
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tese, por exemplo, de aumento na eficiéncia operacional, diminui¢do nos custos operacionais
e de marketing (LI et al., 2017; SUN, 2017), entre outros.

Todo este processo de andlise foi realizado para cada um dos treze negocios
turisticos que participaram da amostra desta tese, com o objetivo de compor a devolutiva que
foi entregue também para cada um deles. Nesta devolutiva, que teve uma média de quatorze
paginas por empresa (chegando a um total de 181 paginas), ainda foram expostos um sumario
executivo; uma breve analise de mercado para o segmento de cada empreendimento; uma
breve teoria sobre o turismo inteligente e o instrumento de avaliagdo; o relato dos principais
pontos fortes identificados; um apanhado de sugestdes de agdo relacionadas com turismo o
inteligente; e o destaque para as oportunidades e os beneficios que o turismo inteligente pode
trazer aos negocios turisticos.

Cumprida a analise dos dados coletados nos treze empreendimentos turisticos,
obteve-se os insumos para a verificagdo da prova de conceito do método proposto na presente

tese, o que ¢€ tratado a partir de agora, no topico 5.6.

5.6 PROVA DE CONCEITO DO METODO

Do método proposto e apresentado no capitulo 4 desta tese, derivaram-se diferentes
procedimentos que foram desempenhados visando a concep¢do e a implementagao da
avaliacdo de negocios turisticos por atributos do turismo inteligente. Como o estabelecimento
de instrumento para a evidenciagdo da situacdo empresarial perante o turismo inteligente, e a
estruturacao de processos para a analise e a interpretagdo dos dados coletados por este mesmo
instrumento.

Estes pontos, que foram destrinchados ao longo de toda a presente tese, de teoria e
metodologia a resultados tedrico-empiricos, sustentaram a prova de conceito do método
relacionado. Prova de conceito que serviu para, por exemplo:

e testemunhar a sustentagdo pratica da teoria, ao constatar tanto a existéncia e a
aplicabilidade das praticas de turismo inteligente nos empreendimentos
turisticos, quanto os beneficios obtidos por aqueles que revelam maior
constancia no desempenho delas;

e cvidenciar que diferentes sdo estes beneficios (econdmicos, sociais,
ambientais, culturais e/ou outro) do turismo inteligente aos negdcios

turisticos, conforme percep¢des qualitativas complementares identificadas
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pelo pesquisador durante as diversas interacdes com os seus representantes, e
por meio do que a propria teoria e outros trabalhos tedricos e empiricos
descrevem;

indicar uma forma (ou método) mais abrangente de se trabalhar o turismo
inteligente no contexto dos empreendimentos turisticos, dada a falta de
pesquisas afins com esse Vviés, e para a propria inser¢ao mais efetiva desses
empreendimentos na, inevitavel, conjuntura (ou “era”) do turismo inteligente;
demonstrar a viabilidade de se estender a aplicagdo do método para uma
maior escala de pesquisa e respectiva amostra, e até em outros segmentos, em
fungdo da sua plena implementagdo, neste trabalho, em empreendimentos de
variados portes, idades e localidades, ¢ de duas diferentes atividades
caracteristicas do turismo;

manifestar que os dados coletados em diferentes negdcios, com respectivas
diferentes situagdes empresariais para as dimensdes do turismo inteligente,
evidenciaram distintas avaliagdes pela aplicagdo do instrumento proposto;
como se exibe nos proprios Grafico 11 (para os graficos radares das empresas
“G” e “C” do Quadro 26) e Grafico 12 (com os graficos radares das empresas
“I” e “L”, também do Quadro 26), e em um comparativo que se complementa
com o resultado apresentado para a empresa “B”, no Grafico 7, e para os
demais negdcios (“A”, “D”, “E”, “F”, “H”, “J”, “K” e “M”) nos Graficos 13,
14, 15 e 16 — todas essas empresas ainda conforme o j4 mencionado Quadro
26;

verificar, disso tudo, que o método proposto cumpre o seu propodsito de
diagnosticar a realidade empresarial para o turismo inteligente, da coleta ao
processamento e a analise dos dados, além fomentar a evolucdo de processos
e de resultados de negocio, evoluir a experiéncia dos turistas, incrementar a

oferta dos destinos, dentre outras contribuicdes.
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Grafico 11 — Resultado das dimensdes nas empresas “G” e “C” de acomodacdo para visitantes
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Fonte: Elaborado pelo autor

Grafico 12 — Resultado das dimensdes nas empresas “I”” e “L” de esportes e recreacao
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Fonte: Elaborado pelo autor

E, dessa forma, obtiveram-se diferentes evidéncias que sustentam a prova de
conceito do método para a avaliagdo do turismo inteligente em negocios turisticos. Um
método que possui potencial de balizar e promover muitas das mudangas que o turismo, os
turistas e o mercado esperam obter nas suas relagdes com essas empresas. Para que sejam

negocios turisticos inteligentes.
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6 CONCLUSOES

Este ultimo capitulo evidencia as consideragdes finais da tese, as suas contribuigdes
tedricas e praticas, e as recomendagdes para trabalhos futuros que indiquem alguma

complementaridade com os desenvolvimentos aqui operacionalizados.

6.1 CONSIDERACOES FINAIS

Do objetivo principal deste trabalho, que foi propor um método para a avaliagdo de
praticas do turismo inteligente em negocios turisticos, percorreu-se uma longa jornada de
processamento de evidéncias tedricas e empiricas, relacionando contribui¢cdes de variados
atores, como outros pesquisadores, especialistas em turismo inteligente, profissionais do
turismo, intermedidrios e representantes de empreendimentos turisticos. Assim como a
conjugacdo entre teoria e pratica foi fundamental para o cumprimento do proposito de
pesquisa, muito importante também foram todos estes colaboradores envolvidos. Entdo,
considerar e realgar o papel destes atores, e a releviancia da colaboragdo em qualquer
empreitada, ¢ um primeiro ponto de destaque.

Ainda no proprio desenvolvimento desta tese, também foi adotado o raciocinio de
ponderar as contribui¢des/colaboragdes, tedricas e empiricas, de todas as visoes (ou niveis) do
turismo inteligente visando a concepg¢do das abordagens especificas para os negdcios (com
base nos objetivos especificos de (a) mapear as dimensdes que compdem o turismo
inteligente, em seus diferentes niveis; e (b) identificar as dimensdes do turismo inteligente que
sejam aplicaveis em negocios turisticos), bem como considerou-se a percepcao de
especialistas para a evolucdo do instrumento proposto (via o objetivo especifico de (d)
verificar a validade de contetido do instrumento com especialistas em turismo inteligente).

Na implementacao do turismo inteligente, a logica ndo ¢ diferente: € preciso muita
colaboragdo entre, por exemplo, os turistas, 0os negocios turisticos (e envolvendo os ndo
turisticos com influéncia no turismo) e as entidades governamentais (como os DMOs).
Inclusive, hd uma consciéncia (talvez coletiva) de que muitos dos gargalos para a efetivagdo e
o sucesso do turismo inteligente digam respeito a questdes tecnoldgicas (como as TICs e a até
mesmo para a acessibilidade), e/ou a respeito da disponibilidade de outros recursos (como

financeiros e humanos). Contudo, muitas dessas questdes podem ser tratadas, minimizadas ou
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até sanadas por completo ao se considerar abordagens colaborativas, cooperativas, cocriativas,
dentre outras relacionadas.

Quando se realiza um enfoque na dinamica dos negdcios turisticos, o dilema entre
cooperar € competir com outros empreendimentos, muitas vezes, nao consegue atingir o
patamar da coopeti¢do, ficando muito ou unicamente enfatizado na competi¢ao. Por isso que o
negocio turistico inteligente desempenha processos colaborativos no cumprimento das suas
obrigacdes e dos seus objetivos — e tem a sua avaliagao condicionada, pelo método proposto
nesta tese, € entre outras coisas, a isso.

Outra questdo destacada para o turismo inteligente nas empresas turisticas esta
relacionada a necessidade de processos predominantemente formais que guiem as suas
atividades, por exemplo, na gestdo da experiéncia do cliente, na gestdo da inovagdo e na
gestdo do conhecimento. Isso para garantir maior eficiéncia na execucdo das respectivas
atividades, redugdo de despesas, aumento na satisfacdo dos consumidores, maior assertividade
no desenvolvimento de novas solucdes, preservar o conhecimento organizacional, etc. Enfim,
balizar as a¢cdes do negdcio pelos percursos mais rentdveis.

Realizando um novo paralelo com a tese, também foram empregados processos
formais e sistemdaticos em diferentes etapas dela, como nos objetivos especificos de (c)
desenvolver um instrumento pautado em dimensdes do turismo inteligente para a avaliagao
dos negdcios turisticos; e (e) estabelecer os processos da avaliacdo do turismo inteligente em
negocios turisticos. Tudo isso, e além, com a inten¢do de uma proposi¢do robusta do método
para a avaliagdo de praticas do turismo inteligente em negdcios turisticos, o que inclui realizar
a sua prova de conceito (mais um dos objetivos especificos, o “f”).

Prova de conceito que demonstrou a aplicabilidade do método e das praticas de
turismo inteligente aos negocios turisticos, bem como ressaltou os diferentes beneficios que
podem ser obtidos por meio da sua adequada exploracdo por estes empreendimentos. E, ndo
suficiente, que ainda indica a esses negdcios que qualquer proposicdo, inclusive para as
diferentes possibilidades de acdo correspondente a cada item do instrumento do turismo
inteligente, deve ser verificada da teoria a pratica, com o intuito de se identificar quais sdo as
mais aderentes a cada negdcio e a cada um dos seus publicos-alvo.

Em outras palavras, a0 mesmo tempo em que o desenvolvimento da tese respondeu a
respectiva pergunta pesquisa, tangibilizando um método sobre como verificar praticas de
turismo inteligente em negocios turisticos, também abriu as portas para diferentes outras

possibilidades e questionamentos que podem ser respondidos por novas pesquisas afins (tanto
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via trabalhos coletivos com empreendimentos turisticos, como individualizados com cada um

deles para responder a anseios particulares destes). Algumas das oportunidades vislumbradas

para tal, serdo apontadas no topico 6.3, como sugestdes de trabalhos futuros.

Antes, também se destaca o cumprimento dos objetivos propostos para a presente

tese, preenchendo diferentes lacunas de pesquisa no turismo inteligente e, em especial, para os

negocios turisticos inteligentes. Com base nisso, e nos dados levantados na literatura e no

campo, conclui-se ainda que:

a)

b)

c)

d)

O turismo inteligente indica ser um “caminho sem volta” para o turismo,
contemplando novas maneiras de ofertar os atrativos, de suportar a
experiéncia personalizada de cada turista, de evoluir em seus processos e
romper com alguns dos seus limites e paradigmas historicos. Os negocios
turisticos inteligentes também indicam fazer parte deste caminho.

A énfase das pesquisas (académicas e mercadolédgicas) e da gestdo publica no
desenvolvimento do turismo inteligente no nivel dos destinos (turisticos
inteligentes), somada a falta de prioridade da iniciativa privada para o
assunto, ainda leva a um grande desconhecimento e certa falta de pratica do
turismo inteligente nos empreendimentos turisticos.

Um proximo passo nos investimentos publicos, até de instituigdes que atuam
com foco na promog¢do do empreendedorismo, ¢ avangar com intervengdes
especificas do turismo inteligente em empresas (inclusive colaborando com
estes negdcios para o estabelecimento dos projetos e intervengdes), saindo do
apego excessivo ao destino turistico inteligente, até porque sem os negdcios
turisticos inteligentes, a plataforma do destino inteligente tende a ndo ser tao
inteligente como se almeja.

Assim como € preciso tanto aprofundar o conhecimento a respeito do turista
inteligente (quais os seus comportamentos predominantes, como atender mais
assertivamente aos seus anseios, como operacionalizar a inteligéncia
contando com a sua colaboragdo, etc.), também ¢ necessario segmentar as
ofertas de valor aos diferentes nichos de turistas, incluindo aqueles que ndo se
encaixam na defini¢cdo do referido turista inteligente.

Apesar de a tecnologia demonstrar uma transversalidade e um maior destaque
no turismo inteligente; idealmente, todas as doze dimensdes mapeadas no

contexto dos negdcios apresentam e se complementam como necessarias a
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configuracdo de um negocio turistico inteligente. Somente, ¢ claro, as
especificidades de cada segmento devem ser observadas na implementacao
das respectivas agoes por parte de cada empresa.

f) Inclusive, o foco, muitas vezes, praticamente exclusivo na tecnologia, como
se fosse o tnico atributo do turismo inteligente, pode até travar ou impedir o
desenvolvimento das iniciativas afins.

g) A avalia¢dao do turismo inteligente nos negdcios turisticos, conforme método
proposto nesta tese, ¢ um passo importante para o diagnostico e a
conscientizacdo dos negocios turisticos visando o atendimento de tendéncias
de mercado e a evolugdo no desempenho empresarial. Entretanto, diagndstico
sem intervencao nas necessidades e/ou oportunidades, pode ter pouco ou até
nenhum impacto nos negdcios, caso nao seja acompanhado de um plano que
direcione a acao.

h) Muitos podem ser os beneficios gerados pelo turismo inteligente aos negdcios
que, entdo, o considerarem em suas estratégias e acdes. Como o aumento da
lucratividade, ao se trabalhar, exemplificativamente, com a melhoria de
processos € a reducao de desperdicios de insumos diversos, bem como por
meio de estratégias que tornem o negdcio mais visivel no mercado e facilitem
as transagoes com os consumidores.

1) Assim, tornar-se um negocio turistico inteligente pode ser um objetivo final
em muitas situagdes — por exemplo, em projeto para certificacdo de
empreendimentos num destino turistico que objetive evoluir sua inteligéncia,
ou até mesmo para tangibilizar um valor decorrente das praticas realizadas
por eles. Entretanto, compreende-se que o turismo inteligente aplicado no
nivel dos negodcios seja muito mais evidenciado como um meio € ndo como
um fim. Como meio para a obten¢do dos inimeros beneficios listados ao

longo desta tese.

Tese que segue nas suas conclusdes a respeito das contribui¢des tedricas e praticas

fundamentadas.

6.2 CONTRIBUICOES TEORICAS E PRATICAS
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O presente estudo procurou contribuir nos seguintes itens (que nao estdo

segmentados em tedricos ou praticos, pois ha o entendimento que cada um deles pode

fomentar desdobramentos tedrico-praticos), fazendo um paralelo com os gaps de pesquisa e

de mercado que foram especificados no topico 1.3:

a)

b)

c)

d)

Da Figura 1, do Quadro 9 e pelo conteudo de todo o topico 2.2.3, a
abordagem do turismo inteligente, segundo os sete niveis revelados, traz uma
consideragdo sistémica e teodrica ainda nao explorada na literatura afim, e que
também pode balizar as relagdes praticas entre os niveis do turismo
inteligente e respectivos stakeholders. Resultados mutuos para os participes
do ecossistema turistico podem ser potencializados ao se tratar o turismo
inteligente de forma sistematica e colaborativa.

No mapeamento das dimensdes que fazem parte de todos os niveis do turismo
inteligente, de acordo com a Figura 13, o que traz uma visdo mais holistica
para projetos (académicos, governamentais, mercadologicos e além) que
sejam desenvolvidos em qualquer um destes niveis, potencializando a
abrangéncia e as entregas deles. Isso com base em uma revisdo integrativa
que sumarizou a literatura do turismo inteligente de uma forma muito ampla e
sistematica, e via abordagem inédita neste campo de pesquisa.

No caso das dimensdes do turismo inteligente para os negdcios turisticos, que
foram destrinchadas da Figura 14 ao Quadro 15, bem como pelos proprios
itens do Quadro 16, ¢ oferecida uma ampla plataforma que pode suportar
inimeras iniciativas de turismo inteligente em empresas.

Em expandir o enfoque extensivo da literatura prévia sobre a dimensao
tecnologia para outros aspectos/dimensdes também relevantes no turismo
inteligente, com muitos deles sendo bem pouco considerados nos estudos
anteriores.

No estabelecimento de um instrumento pioneiro que guia o diagnostico das
praticas de turismo inteligente em negdcios do turismo.

Complementarmente, o método gerado, que também se utiliza do
instrumento, fundamenta da coleta, ao processamento e até a interpretagado
dos dados obtidos junto a negocios turisticos, contribuindo para que se

desenvolvam pela logica do negdcio turistico inteligente.
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g) Na prova de conceito deste método, que representa um importante diferencial
da tese, pois, ao provar a teoria na pratica, revelam-se evidéncias empiricas
que podem embasar o desenvolvimento de futuras incorporagdes e aplicagdes
dele, assim como o resultado da prova de conceito também suporta o
potencial de extensdo do método para amostra com outras composi¢des
geogréaficas, setoriais, numéricas, etc.

h) Em oferecer, contemplando os diferentes resultados teodricos e praticos
gerados por esta tese, insumos complementares para muitos projetos publico-
privados (incluindo alguns dos citados neste trabalho), mesmo que a ampla
maioria deles foque no nivel do destino turistico inteligente.

1) Ainda no caso especifico dos negdcios turisticos, que representam o publico-
alvo desta tese, espera-se que o método proposto possa ser utilizado como
uma abordagem/filosofia de gestdo, permitindo as empresas que identifiquem
seus recursos competitivos, entendam melhor a sua situagdo atual e evoluam
a sua competitividade. Partindo do instrumento e respectivo diagndstico
gerado (conforme o relatorio de pesquisa entregue a cada um dos treze
negodcios participantes na amostra da atual pesquisa), que embasam o plano
de agdo para a tratativa das necessidades e/ou oportunidades que melhor
podem suportar o desenvolvimento empresarial.

jJ)  Em um desdobramento do item anterior, o método estabelecido pode servir,
por exemplo, a gestores que trabalhem em negocios turisticos, a consultores
empresariais ou a instituicdes que atuem com solucdes para estes mesmos
empreendimentos, concebendo uma abordagem inovadora para a mudanca
organizacional pelo turismo inteligente.

k) De modo transversal a todas as contribui¢gdes descritas até aqui, vislumbra-se
que a presente tese oferta insumos para diferentes areas do conhecimento,
como para a de administracdo de empresas, para a de gestao do turismo, para
a de tecnologias da informagdo, e para muitas outras possibilidades que

considerem o turismo inteligente e os seus efeitos.

Seguindo, o topico 6.3 expde algumas sugestoes de trabalhos futuros, com base nos
proprios insights gerados ao longo do percurso desta tese, e da propria vivéncia do

pesquisador.
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6.3 TRABALHOS FUTUROS

Sao oportunidades para pesquisas futuras, na relagdo com a presente tese:

a)

b)

d)

g)

h)

A propria atualizacdo do instrumento ou até a proposi¢do de novos
instrumentos que contemplem os novos conhecimentos que forem sendo
gerados na literatura para o turismo inteligente, e ainda sejam focados na
relacdo deste com os negocios turisticos.

Essa oportunidade anterior se estende ao método, onde podem ser
desenvolvidos novos métodos para a implementagdo do instrumento
estabelecido na presente tese, ou até se relacionando com novos instrumentos.
A busca sistematica pode considerar um escopo ainda mais amplo do que foi
utilizado nesta tese, seja, por exemplo, pela inclusdo de outras bases de dados
ou até por uma configura¢do de busca mais abrangente nas proprias bases ja
utilizadas.

O instrumento proposto nesta tese pode passar por outros procedimentos
visando verificar a sua validade e a sua confiabilidade.

Instrumento que ainda pode receber outras configuracdes, por exemplo, para
a sua escala e/ou estrutura de perguntas, etc.

Para se obter indicadores setoriais e/ou regionais sobre o desempenho de
negdcios acerca do turismo inteligente, amostras maiores podem ser
consideradas em novas pesquisas que tenham esses propoésitos.

A aplica¢dao do instrumento pode ser implementada de outras maneiras que
ndo somente a entrevista, como via survey online e autoavaliacao.

Os dados do instrumento também podem ser coletados com mais de um
representante dos negdcios, tendo aplicagcdes completas e separadas com cada
respondente, visando a comparagao posterior dos resultados.

Durante a aplicagdo do instrumento, ainda podem ser solicitadas evidéncias
que complementem os pontos inquiridos em cada questionamento. Havendo
um relato qualitativo relacionado a isso, andlises complementares também

sdo viabilizadas.
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j) Pode ser testada a correlagdo das praticas de turismo inteligente com outros
indicadores de desempenho dos negocios (como, por exemplo, para a
satisfacao dos clientes e para a lucratividade).

k) Também pode-se analisar a correlagdo do desempenho de negodcios para o
turismo inteligente com o desempenho do destino a que pertencem acerca de

instrumentos de avaliacdo de destinos turisticos inteligentes.

Muitas outras oportunidades ainda podem ser apresentadas na conexao com esta tese,
até porque o fim do presente trabalho pode ser visualizado como “apenas um novo comego”
para outros avancos no turismo inteligente e em seus demais niveis, com o destaque aqui para

os negodcios turisticos inteligentes.
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VARGAS-SANCHEZ
(2018); TSAIH, HSU
(2018); JOVICIC
(2019)

(2018); MASSENO, SANTOS (2018c);
PERFETTO, VARGAS-SANCHEZ (2018); SAVIC,
PAVLOVIC (2018); ARENAS, GOH, URUENA
(2019); COCA-STEFANIAK (2019); CIZEL,
AJANOVIC (2019); FEMENIA-SERRA,
NEUHOFER, IVARS-BAIDAL (2019); GAJDOSIK
(2019b); GONZALEZ-REVERTE (2019);
HODZIC, ALIBEGOVIC (2019); IVARS-BAIDAL,
REBOLLO (2019); JOVICIC (2019); MENDES
FILHO, SILVA, DA SILVA (2019); SANTOS
JUNIOR, BIZ, GARCIA, MENDES FILHO (2019);
SIGALAT-SIGNES, CALVO-PALOMARES,
ROIG-MERINO, GARCIA-ADAN (2019)

CHANG, LIN, YU, LIEN,
YAN, HO (2018)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)
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(continua)
Nivel do turismo inteligente
Dimensio do . Negocio Cidade Regido Ecossistema
. . S Turista Do P . o e
turismo Turismo inteligente s turistico turistica Destino turistico inteligente turistica turistico
. inteligente A A 2o E 2o E
inteligente inteligente inteligente inteligente inteligente
ANGELACCIO, BASILI, DE AVILA MUNOZ, SANCHEZ (2013);
BUTTARAZZI (2013); KOO, BUHALIS, AMARANGGANA (2014);
SHIN, KIM, KIM, CHUNG BLANCO (2015); BOES, BUHALIS,
(2013); YONG, HUI-YING INVERSINI (2015); BUHALIS,
(2013); BASILL, LIGUORI, AMARANGGANA (2015); GIL,
PALUMBO (2014); GRAZIANO FERNANDEZ, HERRERO (2015);
(2014); SUN (2014); TU, LIU INVAT-TUR (2015); LAMSFUS, MARTIN,
(2014); WANG (2014); ZHU, ALZUA-SORZABAL, TORRES-
ZHANG, LI (2014); GRETZEL, MANZANERA (2015); LOPEZ DE AVILA,
REINO, KOPERA, KOO (2015); LANCIS, GARCIA, ALCANTUD,
GRETZEL, SIGALA, XIANG, GARCfA, MUNOZ (2015); BOES,
KOO (2015); GRETZEL, BUHALIS, BUHALIS, INVERSINI (2016);
WERTHNER, KOO, LAMSFUS AMARANGGANA BUONINCONTRI, MICERA (2016);
(2015); HUNTER, CHUNG, (2014); GRETZEL, CACHO, FIGUEREDO, CASSIO, i‘é‘gi‘f&gﬁggﬁg}
GRETZEL, KOO (2015); SIGALA, XIANG, HUANG. LL DAI ARAUJO, MENDES, LUCAS, FARIAS, PARK. LEE. YOO. NAM
HWANG, PARK, HUNTER 3 KOO (2015); (2017, XU, HUANG COELHO, CACHO, PROLO (2016); (2016), GAJDOSIK
(2015); JEONG (2015); KOO, GAJDOSIK (2018); GRETZEL, ZHONG, ZHU, ZHANG CELDRAN-BERNABEU, MAZON, (2018), MASSENO
SHIN, KIM, CHUNG (2015): MA, | FEMENIA-SERRA, | KOO (2016); WANG, | o510 uape GINER, IVARS-BAIDAL (2016); CRUZ, SANTOS (2018¢).
0 BOES, BUIALIS. | | BAIDALCOIS: | GoloxCELDRAN. |, BAPALL | GREm HONTER CHUNG C0i6) POLESE, BOTTL
Tecnologia INVERSINI (2016); BOODNAH, |  FEMENIA-SERRA, BERNABEU, I\PE];E/(\)TXESE TESLYA, PONOMAREV (2016); GRETZEL (2018) ?/]EIS%?IQ%}};M%%@’
VARGAS-SANCHEZ (2016); (2018);

ARMOOGUM, JAUNKY,
ARMOOGUM (2016); DALLI,
BRI (2016); FANG, JIAMING,

YAOHUIL, MEI (2016);
GAUTAM, ASAMI, BATAJOO,
FUIJISAKI (2016); HUANG,

ZHANG (2016); KIM, KIM

(2016); KOO, YOO, LEE,
ZANKER (2016); KUANG, Al
(2016); LIU, LIU (2016); PARK,

LEE, YOO, NAM (2016);
VARGAS-SANCHEZ (2016);
WANG, LI, ZHEN, ZHANG
(2016); WEI (2016); AL-OMARI,

AL-MARGHIRANI (2017);
ALMOBAIDEEN, KRAYSHAN,

ALLAN, SAADEH (2017);
BYUN, KIM, KO, BYUN (2017);

CHOE, FESENMAIER (2017);

NEUHOFER, IVARS-
BAIDAL (2019);
GAJDOSIK (2019a)

MAZON, IVARS-

BAIDAL, VERA-
REBOLLO (2018);
GAJDOSIK (2018);

GHORBANI,
DANAEI, ZARGAR,
HEMATIAN (2019);
JOVICIC (2019)

MIGUEL (2019);

LIU, LI, ZHANG,

TERZIBASOGLU
(2019)

ALMOBAIDEEN, KRAYSHAN, ALLAN,
SAADEH (2017); ALVARADO-URIBE,
GOMEZ-OLIVA, MOLINA, GONZALEZ-
MENDOZA, PARRA-MERONO, JARA
(2017); BOSNJAK, SLADIC, LUBURIC
(2017); D'ANIELLO, GAETA,
REFORMAT (2017); DOMINGUEZ,
HERNANDEZ, TALAVERA, LOPEZ
(2017); GAJDOSIK (2017); GOMES,
GANDARA, IVARS-BAIDAL (2017);
IVARS-BAIDAL, CELDRAN-
BERNABEU, LOPEZ, IVARS (2017);
SANTOS JUNIOR, MENDES FILHO,
GARCIA, SIMOES (2017); TRAN,
HUERTAS, MORENO (2017); XIANG,
FESENMAIER (2017); AMMIRATO,
FELICETTI, DELLA GALA, RASO,
COZZA (2018);

(2018); AKTAS,
KURGUN (2019);
ARENAS, GOH,
URUENA (2019); CHOI,
RYU, KIM (2019); UM,
CHUNG (2019)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)
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(continua)
Nivel do turismo inteligente
Dimensio do . Negocio Cidade Regido Ecossistema
. q N Turista ot Gt : L e
turismo Turismo inteligente intelicente turistico turistica Destino turistico inteligente turistica turistico
inteligente g inteligente inteligente inteligente inteligente
CELDRAN-BERNABEU, MAZON, IVARS-
CHUNG, TYAN, HAN (2017); BAIDAL, VERA-REBOLLO (2018); DE
SOUSA (2018); DEL VECCHIO, MELE,
HANDAYANL IVANOV,
A NDOU, SECUNDO (2018); FEMENIA-
KORSTANIJE (2017); HUANG, GOO, :
SERRA (2018); FEMENIA-SERRA, IVARS-
NAM, YOO (2017); HUANG, LI,
- BAIDAL (2018); FEMENIA-SERRA,
DAI (2017); KHAN, WOO, NAM, A
i NEUHOFER (2018); FEMENIA-SERRA,
CHATHOTH (2017); KOO, PARK,
LEE (2017): KUANRONG, GUILI PERLES-RIBES, IVARS-BAIDAL (2018);
o ) ey GHADERI, HATAMIFAR, HENDERSON
(2017); LEE (2017); LI (2017); LI,
i (2018); JASROTIA, GANGOTIA (2018);
HU, HUANG, DUAN (2017); LIM, :
_ LIBERATO, ALEN, LIBERATO (2018);
MOSTAFA, PARK (2017); ROMAO, - A
LIBERATO, ALEN-GONZALEZ, LIBERATO
NEUTS (2017); RONGRONG (2017); ; ;
: (2018); LOPES, OLIVEIRA (2018);
RUIZ, BOHORQUEZ, MOLANO i
' MASSENO, SANTOS (2018a); MASSENO,
(2017); SI, FENG-XIA, HUIHUI A
: SANTOS (2018b); MASSENO, SANTOS
(2017); TRIBE, MKONO (2017); , ‘
5 ) (2018c); RUIZ, BURGOS, UGARTE (2018);
WATFA, SOBH (2017); WEI (2017);
SIGALAT, ROIG, BUITRAGO, BAVIERA
WEI MA, ZHANG (2017); WU ) ,
(2018); TSAIH, HSU (2018); TSAI-LIN,
(2017); XIANG, FESENMAIER
i CHANG (2018); YALCINKAYA, ATAY,
. (2017); XIAOJING (2017); YOO,
Tecnologla GOO. HUANG, NAM. WOO (2017); KORKMAZ (2018); AKTAS, KURGUN
: , . ; (2019); CAVALHEIRO, JOIA,

YOO, KWON, NA, CHANG (2017);
YU, WANG (2017); ZHAO, XU, YU
(2017); AMANDA, SANTOSA,
RIZAL (2018); AMMIRATO,
FELICETTI, DELLA GALA, RASO,
COZZA (2018); BALTESCU (2018);
BATTINO, BALLETTO, BORRUSO,
DONATO (2018); CELDRAN-
BERNABEU, MAZON, IVARS-
BAIDAL, VERA-REBOLLO (2018);
CHEN, CHEN, YANG (2018);
DEMIR, KARAARSLAN (2018);
DORCIC, KOMSIC, MARKOVIC
(2018); FEMENIA-SERRA (2018);
FEMENIA-SERRA, IVARS-BAIDAL
(2018); FEMENIA-SERRA,
NEUHOFER (2018);

CAVALHEIRO (2019); COCA-STEFANIAK
(2019); CIZEL, ATANOVIC (2019); DE LAS
HERAS-PEDROSA, JAMBRINO-
MALDONADO, IGLESIAS-SANCHEZ,
LUGO-OCANDO (2019); FEMENIA-SERRA,
NEUHOFER, IVARS-BAIDAL (2019);
GAJIDOSIK (2019b); GAIDOSIK (2019c¢);
GOMEZ-OLIVA, ALVARADO-URIBE,
PARRA-MERONO, JARA (2019);
GONZALEZ-REVERTE (2019); HERRERO
CRESPO, SAN MARTIN GUTIERREZ,
GARCIA DE LOS SALMONES SANCHEZ
(2019); HODZIC, ALIBEGOVIC (2019);
IVARS-BAIDAL, REBOLLO (2019); JEONG,
SHIN (2019); JOVICIC (2019); LOBAO,
NETO, APARICIO (2019); LOPES, MALIK,
KUMPOH, KEASBERRY, HONG, LEE, LIU

(2019);

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)
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(continua)

Nivel do turismo inteligente

Dimensao do
turismo
inteligente

Turismo inteligente

Turista
inteligente

Negocio
turistico
inteligente

Cidade
turistica
inteligente

Destino turistico inteligente

Regido
turistica
inteligente

Ecossistema
turistico
inteligente

Tecnologia

FEMENIA-SERRA, PERLES-
RIBES, IVARS-BAIDAL (2018);
GAJDOSIK (2018); GARCIA,
ACIAR, MENDOZA, PUELLO
(2018); GHADERI,
HATAMIFAR, HENDERSON
(2018); GRETZEL, SCARPINO-
JOHNS (2018); HUA (2018);
HUNG, LIN (2018); JIANG
(2018); JWA (2018); KANG, JWA
(2018); KIM, MOON (2018);
LEE, LEE, CHUNG, KOO (2018);
LOPES, OLIVEIRA (2018);
MASSENO, SANTOS (2018c);
PRADHAN, OH, LEE (2018);
SAVIC, PAVLOVIC (2018);
SUN, ZHAO (2018); TSAL,
CHANG, LIN, YU, LIEN, YAN,
HO (2018); TSAIH, HSU (2018);
UTAMI, LEE, KOO (2018); WAN
(2018); WEON (2018);
YALCINKAYA, ATAY,
KORKMAZ (2018); ZHANG,
CHEUNG, LAW (2018);
ZHANG, ZHU, LI (2018); BEDI,
TRIPATHI, SINGH (2019);
BODKHE, BHATTACHARYA,
TANWAR, TYAGI, KUMAR,
OBAIDAT (2019); BULTIL, RAY,
BHUYAN (2019);

CAVALHEIRO, JOIA,
CAVALHEIRO (2019);
DABEEDOOAL, DINDOYAL,
ALLAM, JONES (2019); DIAZ,
ESTEBAN, ANDREU (2019);
ETAATI, MAJIDI, MANZURI
(2019); FEMENIA-SERRA,
NEUHOFER, IVARS-BAIDAL
(2019); GAJDOSIK (2019¢);

GAJDOSIK, MARCIS (2019);

MANDIC, PRANICEVIC (2019); MENDES
FILHO, SILVA, DA SILVA (2019);
MUTHURAMAN, AL HAZIAZI (2019);
SANTOS JUNIOR, BIZ, GARCIA,
MENDES FILHO (2019); SHAFIEE,
GHATARI, HASANZADEH, JAHANYAN
(2019); SIGALAT-SIGNES, CALVO-
PALOMARES, ROIG-MERINO, GARCIA-
ADAN (2019)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)
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(continua)

Nivel do turismo inteligente

Dimensao do
turismo
inteligente

Turismo inteligente

Turista
inteligente

Negocio
turistico
inteligente

Cidade
turistica
inteligente

Destino turistico inteligente

Regido
turistica
inteligente

Ecossistema
turistico
inteligente

Tecnologia

GEROPANTA, KARAGIANNI,
PARTHENIOS (2019);
GONZALEZ-REVERTE (2019);
HASSANNIA, BARENIJI, LI,
ALIPOUR (2019); KATSAROS,
GKOUNIS, KALESHI,
THOMAS, HARRIS, FALAKI,
SIMEONIDOU (2019); KIM
(2019); KIM, KANG, JWA
(2019); KONTOGIANNI, ALEPIS
(2019); KRISNA, HANDAY ANI,
AZZAHRO (2019); LI (2019);
LIM, BABA, IIJIMA (2019); LIN,
LIU, LU (2019); MAESTRO,
DUMLAO (2019); MATOS,
PINTO, BARROS, MARTINS,
MARTINS, AU-YONG-
OLIVEIRA (2019);
MUTHURAMAN, AL HAZIAZI
(2019); NAM, DUTT,
CHATHOTH, KHAN (2019);
NUGRAHA, WIBOWO,
DISMAN, HURRIYATI (2019);
NYAPORO, RASHED, PARK,
ELTAWIL (2019); OH, JWA,
JWA (2019); POP, AVRAM,
DOMUTA, RADU, ASTILEAN
(2019); SALUR, AYDIN,
ALGHRSI (2019); SHAFIEE,
GHATARI, HASANZADEH,
JAHANYAN (2019); UM,
CHUNG (2019); VINAN-
LUDENA (2019); WANG (2019);
WEAVER, MOYLE (2019); YEN,
SHEN, HUNG (2019);
ZERVOPOULOS,
SKIADOPOULOS, GIANNAKIS,
OIKONOMOU, KOMIANOS,
TSOUMANIS (2019)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)
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(2018); GHADERI,
HATAMIFAR, HENDERSON
(2018); GRETZEL, SCARPINO-
JOHNS (2018);
LOPES, OLIVEIRA (2018);
YALCINKAYA, ATAY,
KORKMAZ (2018); BEDI,
TRIPATHI, SINGH (2019);
BULTI, RAY, BHUYAN (2019);
DABEEDOOAL, DINDOYAL,
ALLAM, JONES (2019);
GONZALEZ-REVERTE (2019);
LIM, BABA, IIJIMA (2019);
NUGRAHA, WIBOWO,
DISMAN, HURRIYATI (2019)

BAVIERA (2018); XU,
HUANG, ZHU,
ZHANG (2018); COCA-
STEFANIAK (2019);
LIU, LI, ZHANG,
TERZIBASOGLU
(2019)

FEMENIA-SERRA, PERLES-RIBES, IVARS-
BAIDAL (2018); GHADERI, HATAMIFAR,
HENDERSON (2018); LIBERATO, ALEN,

LIBERATO (2018); LOPES, OLIVEIRA (2018);

MASSENO, SANTOS (2018a); RUIZ, BURGOS,

UGARTE (2018); SIGALAT, ROIG, BUITRAGO,

BAVIERA (2018); YALCINKAYA, ATAY,

KORKMAZ (2018); CAVALHEIRO, JOIA,

CAVALHEIRO (2019); CIZEL, ATANOVIC

(2019); DE LAS HERAS-PEDROSA, JAMBRINO-
MALDONADO, IGLESIAS-SANCHEZ, LUGO-

OCANDO (2019); GOMEZ-OLIVA, ALVARADO-

URIBE, PARRA-MERONO, JARA (2019);

GONZALEZ-REVERTE (2019); HERRERO

CRESPO, SAN MARTIN GUTIERREZ, GARCIA

DE LOS SALMONES SANCHEZ (2019); IVARS-
BAIDAL, REBOLLO (2019); MENDES FILHO,
SILVA, DA SILVA (2019); SANTOS JUNIOR,

BIZ, GARCIA, MENDES FILHO (2019);

SHAFIEE, GHATARI, HASANZADEH,
JAHANYAN (2019)

(continua)
Nivel do turismo inteligente
Dimensao do - Turista Negocio | (¢ 4ade turistica P Regido Ecossistema
turismo Turismo inteligente . turistico DI Destino turistico inteligente turistica turistico
.. inteligente R inteligente R g
inteligente inteligente inteligente inteligente
DE AVILA MUNOZ, SANCHEZ (2013);
BUHALIS, AMARANGGANA (2014); BLANCO
(2015); GIL, FERNANDEZ, HERRERO (2015);
GRETZEL, SIGALA, XIANG, KOO (2015);
BAI (2013); GRAZIANO (2014); INVAT-TUR (2015); LOPEZ DE AVILA,
GRETZEL, SIGALA, XIANG, LANCIS, GARCIA, ALCANTUD, GARCIA,
KOO (2015); KUANG, Al (2016); MUNOZ (2015); CELDRAN-BERNABEU,
KHAN, WOO, NAM, MAZON, GINER, IVARS-BAIDAL (2016); CRUZ,
CHATHOTH (2017); ROMAO, GANDARA (2016); GRETZEL, ZHONG, KOO
NEUTS (2017); XIANG, (2016); VARGAS-SANCHEZ (2016); WANG, LI,
FESENMALIER (2017); YOO, ZHEN, ZHANG (2016); GOMES, GANDARA,
KWON, NA, CHANG (2017); IVARS-BAIDAL (2017); SANTOS JUNIOR,
BATTINO, BALLETTO, MENDES FILHO, GARCIA, SIMOES (2017);
BORRUSO, DONATO (2018); HUANG. LL DAI TRAN, HUERTAS, MORENO (2017); AMANDA,
CELDRAN-BERNABEU, (2017): SIGALAT SANTOSA, RIZAL (2018); DE SOUSA (2018);
MAZON, IVARS-BAIDAL, ROIG. BUITRAGO FEMENIA-SERRA, [VARS-BAIDAL (2018);
VERA-REBOLLO (2018); : :
FEMENIA-SERRA, NEUHOFER
Sustentabilidade

GRETZEL, WERTHNER,

KOO, LAMSFUS (2015);
POLESE, BOTTI,

GRIMALDIL MONDA,
VESCI (2018)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)



Quadro 31 — Matriz com o referencial para as dimensdes em cada nivel do turismo inteligente

271

(continua)
Nivel do turismo inteligente
Dimensio do . Negocio Cidade Regido Ecossistema
] . N Turista ot o . L e
turismo Turismo inteligente intelicente turistico turistica Destino turistico inteligente turistica turistico
inteligente g inteligente inteligente inteligente inteligente
i DE AVILA MUNOZ, SANCHEZ (2013); WANG,
s /IS?SGI:I]E}IIJJI_O\;IF g’ Ai‘g}&){a o LL LI (2013); BUHALIS, AMARANGGANA
’ : (2014); BLANCO (2015); BOES, BUHALIS,
(2014); BUHALIS, ;
AMARANGGANA (2014); INVERSINI (2015); BUHALIS,
: AMARANGGANA (2015); GIL, FERNANDEZ,
GRAZIANO (2014); TU, LIU ;
(2014); WANG (2014), GRETZEL HERRERO (2015); LAMSFUS, MARTIN,
: : ’ ALZUA-SORZABAL, TORRES-MANZANERA
REINO, KOPERA, KOO (2015);
(2015); BOES, BUHALIS, INVERSINI (2016);
GRETZEL, SIGALA, XIANG, ,
: BUONINCONTRI, MICERA (2016); CRUZ,
KOO (2015); HUNTER, CHUNG, A
’ GANDARA (2016); TESLYA, PONOMAREV
GRETZEL, KOO (2015); HWANG, , ; :
PARK. HUNTER (2015); LIU, L1 (2016); VARGAS-SANCHEZ (2016);
’ Pl ALVARADO-URIBE, GOMEZ-OLIVA, MOLINA,
PENG (2015); MA, LIU, ZHANG < BUHALIS,
GONZALEZ-MENDOZA, PARRA-MERONO,
(2015); PALUMBO (2015); - AMARANGGANA
JARA (2017); D'ANIELLO, GAETA, REFORMAT
GRETZEL, ZHONG, KOO (2016); ) (2014); GRETZEL,
A (2017); FIGUEREDO, CACHO, THOME, CACHO,
KUANG, Al (2016); VARGAS- LOPES, ARAUJO (2017); SANTOS JUNIOR WERTHNER, KOO,
SANCHEZ (2016); WANG, LI, FEMENIA-SERRA, GRETZEL, MENDES FILHO, GARCIA. SIMOES (2017): DEL LAMSFUS (2015);
ZHEN, ZHANG (2016); AL- PERLES-RIBES, SIGALA, XIANG, VECCHIO, MELE, NDOU, SECUNDO (2018): BOSNJAK, SLADIC,
OMARI, AL-MARGHIRANI IVARS-BAIDAL KOO (2015); X ’ Y ’ LUBURIC (2017);
XU, HUANG, ZHU, FEMENIA-SERRA, IVARS-BAIDAL (2018);
(2017); CHOE, FESENMAIER (2018); CIZEL, GHORBANI, ZHANG (2018); FEMENIA-SERRA, NEUHOFER (2018); MASSENO, SANTOS
Experiéncia (2017); CHUNG, TYAN, HAN AJANOVIC (2019); DANAE], CHOL RYU. KiM FEMENIA.SERRA. PERLES.RIBES. IVARS GRETZEL (2018) | (2018c); POLESE, BOTTI,
(2017); HANDAYANI, IVANOV, | FEMENIA-SERRA, ZARGAR, 2201 9)’ BAIDAL ('2018), on ADERI' HATAMIFAR ) GRIMALDI, MONDA,
KORSTANJE (2017); KHAN, | NEUHOFER, IVARS- HEMATIAN HENDERSON (2018): JASROTIA, GANGOTIA VESCI (2018); TSAL
WOO, NAM, CHATHOTH (2017); | BAIDAL (2019); (2019); JOVICIC (2018); KONTOGIANNL KABASSL ALEPIS CHANG, LIN, YU, LIEN,
KUANRONG, GUILI (2017); LEE | GAJDOSIK (2019a) (2019) ; : : YAN, HO (2018); AKTAS,

(2017); LIM, MOSTAFA, PARK
(2017); ROMAO, NEUTS (2017);
SUN (2017); WATFA, SOBH
(2017); WU (2017); XIANG,
FESENMAIER (2017); XIAOJING
(2017); YOO, KWON, NA,
CHANG (2017); CELDRAN-
BERNABEU, MAZON, IVARS-
BAIDAL, VERA-REBOLLO
(2018); FEMENIA-SERRA,
NEUHOFER (2018); GHADERI,
HATAMIFAR, HENDERSON
(2018); GRETZEL, SCARPINO-
JOHNS (2018); HUA (2018);
JIANG (2018);

(2018); LIBERATO, ALEN, LIBERATO (2018);
LIBERATO, ALEN-GONZALEZ, LIBERATO
(2018); LOPES, OLIVEIRA (2018); MASSENO,
SANTOS (2018a); MASSENO, SANTOS (2018b);
MASSENO, SANTOS (2018c); RUIZ, BURGOS,
UGARTE (2018); TSAIH, HSU (2018); TSAI-LIN,
CHANG (2018); UTAMI, LEE, KOO (2018);
CIZEL, ATANOVIC (2019); DE LAS HERAS-
PEDROSA, JAMBRINO-MALDONADO,
IGLESIAS-SANCHEZ, LUGO-OCANDO (2019);
FEMENIA-SERRA, NEUHOFER, IVARS-
BAIDAL (2019); GAJDOSIK (2019c¢);
GONZALEZ-REVERTE (2019); HODZIC,
ALIBEGOVIC (2019); IVARS-BAIDAL,
REBOLLO (2019); JEONG, SHIN (2019);
JOVICIC (2019);

KURGUN (2019);
ARENAS, GOH,
URUENA (2019); UM,
CHUNG (2019)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)
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(continua)
Nivel do turismo inteligente
Dimensao do . Negocio Cidade ox i Ecossistema
. . . Turista A it . BBy Bty Regifo turistica o
turismo Turismo inteligente . turistico turistica Destino turistico inteligente R turistico
. inteligente | . = . A inteligente A
inteligente inteligente inteligente inteligente
KONTOGIANNI, KABASSI, VIRVOU,
ALEPIS (2018); LEE, LEE, CHUNG,
KOO (2018); MASSENO, SANTOS
(2018c); PRADHAN, OH, LEE (2018);
SAVIC, PAVLOVIC (2018); TSAIH,
HSU (2018); UTAML LEE, KOO
(2018); XU, HUANG, ZHU, ZHANG
(2018); WAN (2018); YALCINKAYA,
ATAY, KORKMAZ (2018); ZHANG,
CHEUNG, LAW (2018); AKTAS,
KURGUN (2019); BEDI, TRIPATHI,
SINGH (2019); CAVALHEIRO, JOIA, MANDIC, PRANICEVIC (2019); MENDES
CAVALHEIRO (2019); FILHO, SILVA, DA SILVA (2019);
Experiéncia DABEEDOOAL, DINDOYAL, MUTHURAMAN, AL HAZIAZI (2019);
ALLAM, JONES (2019); GAJDOSIK, SHAFIEE, GHATARI, HASANZADEH,
MARCIS (2019); GEROPANTA, JAHANYAN (2019)
KARAGIANNI, PARTHENIOS (2019);
HASSANNIA, BARENJI, LI, ALIPOUR
(2019); KONTOGIANNI, ALEPIS
(2019); L1 (2019); LIM, BABA, IJIMA
(2019); MAESTRO, DUMLAO (2019);
MATOS, PINTO, BARROS, MARTINS,
MARTINS, AU-YONG-OLIVEIRA
(2019); NUGRAHA, WIBOWO,
DISMAN, HURRIYATI (2019);
SHAFIEE, GHATARI, HASANZADEH,
JAHANYAN (2019)
BUHALIS, AMARANGGANA (2014);
BLANCO (2015); GRETZEL, SIGALA,
XIANG, KOO (2015); INVAT-TUR (2015);
LOPEZ DE AVILA, LANCIS, GARCIA,
ALCANTUD, GARCIA, MUNOZ (2015);
KUANG, AT (2016); LL HU, HUANG, SANTOS JUNIOR, MENDES FILHO,
P N GARCIA, SIMOES (2017); TRAN,
Acessibilidade | DUAN (2017); NUGRAHA, WIBOWO, HUERTAS, MORENO (2017); DE SOUSA
(2018); FEMENIA-SERRA, PERLES-RIBES,

DISMAN, HURRIYATI (2019)

IVARS-BAIDAL (2018); LIBERATO, ALEN,

LIBERATO (2018); LIBERATO, ALEN-

GONZALEZ, LIBERATO (2018); LOPES,
OLIVEIRA (2018); RUIZ, BURGOS,

UGARTE (2018)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)
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Quadro 31 — Matriz com o referencial para as dimensdes em cada nivel do turismo inteligente

(continua)
Nivel do turismo inteligente
Dimensio do . Negocio Cidade Regido Ecossistema
. . R Turista 2 P . o Gt
turismo Turismo inteligente intelicente turistico turistica Destino turistico inteligente turistica turistico
inteligente g inteligente | inteligente inteligente inteligente
DE AVILA MUNOZ, SANCHEZ (2013); BLANCO (2015);
. DEL CHIAPPA, BAGGIO (2015); GAJDOSIK (2017);
Gestdo do DEL CHIAPPA, BAGGIO (2015); AMMIRATO, FELICETTI, DELLA GALA, RASO, COZZA
conhecimento GAJIDOSIK (2018) (2018); LIBERATO, ALEN, LIBERATO (2018); RUIZ,
BURGOS, UGARTE (2018); AKTAS, KURGUN (2019);
JOVICIC (2019)
DE AVILA MUNOZ, SANCHEZ (2013); BLANCO (2015);
BOES, BUHALIS, INVERSINI (2015); GRETZEL, SIGALA,
XIANG, KOO (2015); INVAT-TUR (2015); LOPEZ DE
AVILA, LANCIS, GARCIA, ALCANTUD, GARCIA, MUNOZ
(2015); CELDRAN-BERNABEU, MAZON, GINER, IVARS-
BAIDAL (2016); VARGAS-SANCHEZ (2016); ALVARADO-
URIBE, GOMEZ-OLIVA, MOLINA, GONZALEZ-
MENDOZA, PARRA-MERONO, JARA (2017); GAJDOSIK
(2017); SANTOS JUNIOR, MENDES FILHO, GARCIA,
TU, LIU (2014); MA, LIU, ZHANG SIMOES (2017); XIANG, FESENMAIER (2017);
(2015); KUANG, Al (2016); SUN GRETZEL AMMIRATO, FELICETTI, DELLA GALA, RASO, COZZA
(2017); XIANG, FESENMAIER (2017); SIGALA. XIANG (2018); DE SOUSA (2018); DEL VECCHIO, MELE, NDOU, GRETZEL,
GAJDOSIK (2018); SAVIC, FEMENIA- KOO 2015y, SECUNDO (2018); FEMENIA-SERRA, IVARS-BAIDAL WERTHNER, KOO,
Gestio da PAVLOVIC (2018); ZHANG, ZHU, LI SERRA, GHORBANI. HUANG. LI (2018); FIGUEREDO, RIBEIRO, CACHO, THOME, CACHO, LAMSFUS (2015);
; N (2018); HASSANNIA, BARENJL, LI, | NEUHOFER, DANAEL DAI (2017) LOPES, ARAUJO (2018); GRETZEL, SCARPINO-JOHNS POLESE, BOTTI,
movacgao ALIPOUR (2019); LIM, BABA, IIJIMA IVARS- ZARGAR. (2018); JASROTIA, GANGOTIA (2018); LIBERATO, ALEN, GRIMALDI,
(2019); NUGRAHA, WIBOWO, BAIDAL (2019) HEMATIAN LIBERATO (2018); LIBERATO, ALEN-GONZALEZ, MONDA, VESCI
DISMAN, HURRIYATI (2019); 2019) LIBERATO (2018); LOPES, OLIVEIRA (2018); RUIZ, (2018)
SHAFIEE, GHATARI, HASANZADEH, BURGOS, UGARTE (2018); SAVIC, PAVLOVIC (2018);
JAHANYAN (2019) AKTAS, KURGUN (2019); COCA-STEFANIAK (2019);
GOMEZ-OLIVA, ALVARADO-URIBE, PARRA-MERONO,
JARA (2019); GONZALEZ-REVERTE (2019); IVARS-
BAIDAL, REBOLLO (2019); LOBAO, NETO, APARICIO
(2019); MAESTRO, DUMLAO (2019); MENDES FILHO,
SILVA, DA SILVA (2019); MUTHURAMAN, AL HAZIAZI
(2019); SANTOS JUNIOR, BIZ, GARCIA, MENDES FILHO
(2019); SHAFIEE, GHATARI, HASANZADEH, JAHANYAN
(2019); SIGALAT-SIGNES, CALVO-PALOMARES, ROIG-
MERINO, GARCIA-ADAN (2019)
YON(GZ’O?E)],‘EEA?\J(Z&I(% ‘ﬁiﬁm’ Al GHORBANI, BUHALIS, AMARANGGANA (2014); BOES, BUHALIS,
. CHATHOTH (2017); WEI (2017); DANAEI, COCA- INVERSINI (2015); BOES, BUHALIS, INVERSINI (2016); AKTAS, KURGUN
Capital humano SAVIC, PAVLOVIC (2018), SUN. ZARGAR, STEFANIAK | DOMINGUEZ, HERNANDEZ, TALAVERA, LOPEZ (2017); 2019
G o HEMATIAN (2019) LOPES, OLIVEIRA (2018); CAVALHEIRO, JOIA,
ZHAO (2018); XU, HUANG, ZHU, (2019 CAVALHEIRO (2019)
ZHANG (2018); WANG (2019)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)
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Quadro 31 — Matriz com o referencial para as dimensdes em cada nivel do turismo inteligente

(continua)
Nivel do turismo inteligente
Dimensao do . Negocio Cidade Regiso Ecossistema
. . R Turista 2 P . 2 s e
turismo Turismo inteligente . turistico turistica Destino turistico inteligente | turistica turistico
.. inteligente .. . . A A
inteligente inteligente inteligente inteligente inteligente
YONG, HUI-YING (2013); PARK, LEE, WANG, LI, LI (2013); BLANCO (2015);
YOO, NAM (2016); VARGAS-SANCHEZ GHORBANL DANAEL | ooy | INVATSTUR (2015); FEMENIA-SERRA,
Marketing (2016); RONGRONG (2017); PRADHAN, ZARGAR, HEMATIAN 2017 IVARS-BAIDAL (2018); COCA-
OH, LEE (2018); CIZEL, AJANOVIC (2019) STEFANIAK (2019); CIZEL,
(2019) AJANOVIC (2019)
GRAZIANO (2014); GRETZEL, SIGALA,
XIANG, KOO (2015); LIU, LI, PENG
(2015); KIM, KIM (2016); KUANG, Al
(2016); LIU, LIU (2016); PARK, LEE,
YOO, NAM (2016); VARGAS-SANCHEZ
(2016); WEI (2016); HUANG, LL, DAL BUHALIS, AMARANGGANA (2014);
(2017); KHAN, WOO, NAM,
) } BLANCO (2015); BUHALIS,
CHATHOTH (2017); LEE (2017); LI, HU, X
| ) AMARANGGANA (2015); LAMSFUS,
HUANG, DUAN (2017); SUN (2017); )
MARTIN, ALZUA-SORZABAL,
WATFA, SOBH (2017); WU (2017); YOO, .
KWON, NA, CHANG (2017); CELDRAN- TORRES-MANZANERA (2015);
s b . ; KAUR, MAHESHWARI TESLYA, PONOMAREYV (2016);
) BERNABEU, MAZON, IVARS-BAIDAL, (2016); FEMENIA. XU, HUANG, ZHU, VARGAS SANCHEZ (2016); DEL
Servigos VERA-REBOLLO (2018); FEMENIA- ; WANG, LI, ZHEN, ZHANG (2018); ’ ARENAS, GOH,
; SERRA, NEUHOFER (2018); GHADERI, | SERRA, NEUHOFER, ZHANG (2016) CHOLRYU,KIM | VECCHIO, MELE, NDOU, SECUNDO URUENA (2019)
personalizados : : > | IVARS-BAIDAL (2019); PO (2018); FEMENIA-SERRA, PERLES-
HATAMIFAR, HENDERSON (2018); oo ; (2019) : ’ i
GAJTDOSIK (2019a) RIBES, IVARS-BAIDAL (2018);
HUA (2018); TWA (2018); KANG, JWA
X GHADERI, HATAMIFAR,
(2018); MASSENO, SANTOS (2018a);
! HENDERSON (2018); MASSENO,
ZHANG, CHEUNG, LAW (2018); |
' SANTOS (2018b); MASSENO, SANTOS
KONTOGIANNL, ALEPIS (2019); LI (2018¢); GAJDOSIK (2019b); JEONG
(2019); MAESTRO, DUMLAO (2019); " SHIN(019) ’
MATOS, PINTO, BARROS, MARTINS, )
MARTINS, AU-YONG-OLIVEIRA
(2019); NYAPORO, RASHED, PARK,
ELTAWIL (2019); OH, JWA, JWA (2019);
POP, AVRAM, DOMUTA, RADU,
ASTILEAN (2019); UM, CHUNG (2019)
KIM, CANINA (2015); KIM, HLEE,
2017 RANDAYANI, IVANOV, | DE LAS HERAS PEDROSA,
Transparéncia KORSTANJE (2017); CELDRAN- GAJDOSIK (2019a) 1&%5&?&%&2?&%% B%’;{j‘;’c%’g%c’
BERNABEU, MAZON, IVARS-BAIDAL, OC/'\NDO 201 é ;
VERA-REBOLLO (2018); LI (2019): (2019)
MAESTRO, DUMLAO (2019)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)
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Quadro 31 — Matriz com o referencial para as dimensdes em cada nivel do turismo inteligente
(conclusdo)
Nivel do turismo inteligente
Dimensio do . Negocio Cidade Regido Ecossistema
. . R Turista A ;o . 2. ,
turismo Turismo inteligente intelivente turistico turistica Destino turistico inteligente turistica turistico
inteligente g inteligente | inteligente inteligente inteligente
S HERRERO CRESPO, SAN MARTIN GUTIERREZ,
cguranca GARCIA DE LOS SALMONES SANCHEZ (2019)
BLANCO (2015); BOES, BUHALIS, INVERSINI (2015);
GIL, FERNANDEZ, HERRERO (2015); INVAT-TUR
(2015); LOPEZ DE AVILA, LANCIS, GARCIA,
KHAN, WOO, NAM, CHATHOTH ALCANTUD, GARCIA, MUNOZ (2015); BOES,
] i BUHALIS, INVERSINI (2016); VARGAS-SANCHEZ
(2017); KOO, PARK, LEE (2017); COCA- - :
. ! (2016); IVARS-BAIDAL, CELDRAN-BERNABEU,
CELDRAN-BERNABEU, MAZON, STEFANIAK : i ,
k LOPEZ, IVARS (2017); SANTOS JUNIOR, MENDES
IVARS-BAIDAL, VERA-REBOLLO (2019); LIU, LI, : 2 ; . AKTAS, KURGUN
Governancga . FILHO, GARCIA, SIMOES (2017); DE SOUSA (2018);
(2018); GRETZEL, SCARPINO-JOHNS ZHANG, (2019)
. FEMENIA-SERRA, IVARS-BAIDAL (2018); GRETZEL,
(2018); DABEEDOOAL, DINDOYAL, TERZIBASOGLU i
ALLAM, JONES (2019, LIM, BABA 2019) SCARPINO-JOHNS (2018); RUIZ, BURGOS, UGARTE
T IIIMA 2019) ’ (2018); CIZEL, AJANOVIC (2019); GONZALEZ-
REVERTE (2019); HODZIC, ALIBEGOVIC (2019);
IVARS-BAIDAL, REBOLLO (2019); MENDES FILHO,
SILVA, DA SILVA (2019); SANTOS JUNIOR, BIZ,
GARCIA, MENDES FILHO (2019)
LAMSFUS, MARTIN, ALZUA-SORZABAL, TORRES-
MANZANERA (2015); BOES, BUHALIS, INVERSINI
ANGE(%*I(;?Sﬂiﬁi%?&&“zz{ (2016); VARGAS-SANCHEZ (2016); FIGUEREDO,
CHATHOTH (3017); XIANG CACHO, THOME, CACHO, LOPES, ARAUIO (2017);
Mobilidade FESENMAIER (2017); YOO, GOO, TRAN, HUERTAS, MORENO (2017); DE SOUSA (2018); | prrypr (2018)
) FIGUEREDO, RIBEIRO, CACHO, THOME, CACHO,
HUANG, NAM, WOO (2017); GRETZEL . -
(2018, POP, AVRAM, DOMUTA LOPES, ARAUJO (2018); TSAIH, HSU (2018); COCA-
RADU, ASTILEAN (2019) STEFANIAK (2019); HERRERO CRESPO, SAN
; MARTIN GUTIERREZ, GARCIA DE LOS SALMONES
SANCHEZ (2019); LIM, BABA, IIJIMA (2019)
Fonte: Elaborado pelo autor com base em Scopus (2020) e Web of Science (2020)
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APENDICE B — Formulirio para a avaliacio da validade de conteiido do instrumento

Quadro 32 — Formulario de anélise da validade de contetido pelos especialistas
(continua)

Avaliacao da validade de conteudo
Ola!
Vocé estd iniciando a atividade de avalia¢do da validade de contetido para o instrumento "Diagnéstico de praticas de turismo inteligente em
negocios turisticos". Esta pesquisa € realizada pelo doutorando Marcelo Henrique Otowicz. sob a orientacdo dos professores Dr. Marcelo
Macedo, e Dr. Alexandre Augusto Biz.

Conforme o progresso no questiondrio, pela troca das suas secdes (a troca de uma secdo ocorre pelos botdes "Proxima”, "Voltar” e "Enviar"), as
informacdes lancadas nas secdes que ficam para tras sdo salvas automaticamente pela ferramenta. O que pode ser 1til, entre outras coisas, para a
necessidade de se responder ao questionario por partes, em diferentes momentos.

Para uma melhor experiéncia, sugere-se que o preenchimento deste formulario seja realizado via computador (desktop, notebook e afins).
As informacdes fornecidas neste formulario sao destinadas exclusivamente para fins da pesquisa de doutorado do aluno em questdo e serao
tratadas de forma confidencial.

Instrucdes para a analise do instrumento

Para realizar a avaliacdo do contetudo do instrumento, descreve-se abaixo os conceitos envolvidos no estudo, os critérios e a respectiva escala.
O instrumento ¢é acessado neste link: (/ink do Google Forms)

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Coluci, Alexandre e Milani (2015)
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Quadro 32 — Formulério de anélise da validade de conteudo pelos especialistas
(continua)

Principais conceitos envolvidos

Turismo inteligente

Gretzel et al. (2015, p. 181) definem o turismo inteligente como o turismo apoiado por esforcos integrados em um destino para coletar e
agregar/aproveitar dados derivados de infraestrutura fisica, conexdes sociais, fontes governamentais/organizacionais e corpos/mentes humanos em
combinacio com o uso de tecnologias avancadas para transformar esses dados em experiéncias no local e propostas de valor de negdcios com um
foco claro em eficiéncia. sustentabilidade e enriquecimento de experiéncias.

Negocios turisticos

Os negocios turisticos compdem a chamada industria do turismo. que € vista como compreendendo todas as empresas que fornecem os produtos e
servicos pretendidos e consumidos pelos turistas nas diferentes fases da viagem e do turismo, seja para demandas de lazer ou negdcios ou outra
demanda relacionada ao turismo (RAHMIATI et al., 2019).

Referéncias

- GRETZEL. U.; SIGALA. M.;: XIANG. Z.; KOO, C. Smart tourism: foundations and developments. Electronic Markets. v. 25, n. 3. p. 179-188.
2015.

- RAHMIATIL F.; ISMAIL. Y.; AMIN. G.; SIMATUPANG. T.; LARSO, D.; OTHMAN, N. Exploring the Characteristics of Tourism Industry and
Antecedents to Competitive Advantage Creation. In: 1st International Conference on Applied Economics and Social Science (ICAESS 2019).
Atlantis Press, 2019. p. 54-57.

Ainda cabe destacar que todas as dimensdes e respectivos itens mapeados para o turismo inteligente sdo oriundos de literatura afim. conforme
pesquisa que se apresenta neste link (onde sdo revelados. inclusive, os critérios para a busca e a selecdo desta literatura considerada):
https://www.youtube.com/watch?v=0nfERyNq7G8

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Coluci, Alexandre e Milani (2015)
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Quadro 32 — Formulério de anélise da validade de conteudo pelos especialistas
(continua)

Critérios de avaliacio

Pede-se que avalie o titulo. o formato/layout, as instrucdes e cada item separadamente. considerando os conceitos de clareza e pertinéncia/
representatividade:

Clareza

Avaliar a redacio. ou seja, verificar se o conceito pode ser bem compreendido e se expressa adequadamente o que se espera medir.
Pertinéncia ou representatividade

Notar se ha relacdo com os conceitos envolvidos, se € relevante e se atinge os objetivos propostos.

Depois, avalie cada dimensdo e o instrumento como um todo, determinando sua abrangéncia:
Abrangéncia
Verificar se cada dimensdo foi adequadamente coberta pelo conjunto de itens e se todas as dimensdes foram incluidas.

Escala de avaliacio

Utilize a escala de 1 a 4 para avaliar estes critérios. Abaixo de cada escala, ha espaco para que vocé possa redigir sugestdes para melhorar um tdpico,
uma dimensdo ou um item especifico, sugerir inclusdo e/ou eliminacdo de itens., opinar se os itens realmente pertencem a dimensdo correspondente,
ou qualquer outro comentario.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Coluci, Alexandre e Milani (2015)
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(continua)

Parte I - Titulo do instrumento

Avalie o titulo quanto a clareza (verificar se expressa adequadamente o que se espera medir).

Titulo: Diagnoéstico de praticas de turismo inteligente em negécios turisticos

O titulo do instrumento € claro?

|:| 1 - Nao claro D 2 - Pouco claro |:| 3 - Claro |:| 4 - Muito claro

Comentarios (opcional):

Parte IT - Formato do instrumento

Avalie o formato/layout quanto a clareza (verificar se o formato € compreensivel) e a adequacéo.

O formato do instrumento é:

[ ]1- N&o claro [ ]2 - Pouco claro []3-Claro []4 - Muito claro

O formato do instrumento também é:

[ ]1 - N&o adequado [ ]2 - Pouco adequado [ ]3 - Adequado [ ] 4 - Muito adequado

Comentarios (opcional):

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Coluci, Alexandre e Milani (2015)



280

Quadro 32 — Formulério de anélise da validade de conteudo pelos especialistas
(continua)

Parte III - Instru¢des do instrumento

Avalie as instrucdes quanto a clareza (verificar se a redacédo esta correta e se expressa adequadamente o que se espera medir).
As instrucdes do instrumento de pesquisa sdo apresentadas em dois momentos, como se expde a seguir.

Primeiro momento

Na secdo inicial, como segue abaixo.

Diagnostico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos

Esta pesquisa possui o proposito de avaliar o nivel em que o negdcio turistico corresponde a praticas de turismo inteligente. aproximando-o da
abordagem de negocio turistico inteligente.

O negdcio turistico inteligente se apoia em processos tecnologicos. capital humano qualificado, e praticas colaborativas. sustentaveis. transparentes
e inovadoras; trocando e analisando dados em tempo real, bem como gerindo o conhecimento envolvido; para coproduzir, promover e recomendar
solucdes turisticas assertivas; para cocriar experieéncias fisico-digitais personalizadas, acessiveis, seguras e responsaveis aos furistas inteligentes,
antes, durante e depois da viagem; para sustentar um ecossistema turistico inteligente eficiente e um destino turistico inteligente atraente; e tornar as
suas operacdes mais inteligentes e rentaveis.

A pesquisa € composta por uma parte inicial de caracterizacdo da empresa e do seu representante. Depois, a empresa € avaliada conforme cada uma
das dimensdes e praticas propostas com base no turismo inteligente.

Segundo momento

A terceira secdo do instrumento, que se observa abaixo, inchii as dimensdes do turismo inteligente para um negocio turistico, a escala de resposta do
instrumento e a exposicdo de um exemplo de pergunta respondida.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Coluci, Alexandre e Milani (2015)
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Quadro 32 — Formulério de anélise da validade de conteudo pelos especialistas
(continua)

Parte IT - Rumo aos negocios turisticos inteligentes
Como guia da sequéncia desta pesquisa, apresenta-se uma representacio visual com as dimensdes para um negocio turistico inteligente. Além disso,
¢ revelada a escala que sera utilizada para embasar as respostas a cada pratica de turismo inteligente que sera avaliada.

Dimensdes do turismo inteligente para um negocio turistico (inteligente)

Negocio

turistico
inteligente

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Coluci, Alexandre e Milani (2015)
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(continua)

Escala de resposta e exemplo respondido

Verifica-se a constancia da empresa para cada pratica avaliada, de acordo com a escala exposta abaixo. Além disso, somente é considerado o
horizonte dos idltimos trés anos.

Com isso., exemplificando, uma "ocorréncia muito alta" do item "digitalizacdo dos processos de negdcios" denota que a empresa tenha, nos
ultimos trés anos, digitalizado uma parcela amplamente representativa dos seus processos, incluindo a adocdo de softwares e aplicativos, que
substituam tarefas analogicas ou as combinem com digitais, em areas como marketing, producido, recursos humanos e financeiro.

( ) Ocorréncia muito baixa ou inexistente

( ) Ocorréncia baixa

( ) Ocorréncia moderada

( ) Ocorréncia alta

(X) Ocorréncia muito alta

Disso, as instrucodes do instrumento sao tidas como:

D 1 - Nao claras D 2 - Pouco claras D 3 - Claras D 4 - Muito claras

Comentérios (opcional):

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Coluci, Alexandre e Milani (2015)
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Quadro 32 — Formulério de anélise da validade de conteudo pelos especialistas
(continua)

Parte IV - Questoes da dimensao ""Colaboracao”
(padrao de avaliacio que se repete para fodas as doze dimensdes e respectivas 39 questoes, indo até a Parte XV)

Avalie cada item quanto a clareza (verificar se a redacdo esta correta, se a redacdo permite compreender o conceito e se expressa adequadamente
0 que se espera medir) e a representatividade (notar se ha relacdo com os conceitos envolvidos, se € relevante e se atinge os objetivos propostos).
Esta dimensdo analisa o processo de colaboracdo do negocio turistico com atores do ecossistema turistico (inteligente), em busca de operacdes
produtivas e de negocio mais eficientes e rentaveis, bem como para o fortalecimento do destino turistico (inteligente).

1. Colaboracio com empresas concorrentes
Nos ultimos 3 anos, o nivel de colaboracdo da empresa com concorrentes para o desenvolvimento conjunto de produtos e servicos (individuais

ou coletivos). compra conjunta de insumos, compartilhamento de recursos, realizacdo conjunta de pesquisas e afins, apresentou:
( ) Ocorréncia muito baixa ou inexistente

( ) Ocorréncia baixa

( ) Ocorréncia moderada

( ) Ocorréncia alta

( ) Ocorréncia muito alta

Este item 1 do instrumento é claro?

|:| 1 - Nao claro |:| 2 - Pouco claro |:| 3 - Claro |:| 4 - Muito claro

Comentarios (opcional):

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Coluci, Alexandre e Milani (2015)
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Quadro 32 — Formulério de anélise da validade de conteudo pelos especialistas
(continua)

Este item 1 € representativo ao conceito explorado?

D 1 - Ndo representativo |:| 2 - Pouco representativo |:| 3 - Iltem necessita de pequena revisdo para ser representativo |:| 4 - Representativo

Comentarios (opcional):

Parte XVI - Abrangéncia das dimensdes

(padrao de avaliacio que se repete para todas as doze dimensdes)

Avalie cada dimensdo do instrumento considerando a abrangéncia (se cada dimensdo ou conceito foi adequadamente coberto pelo conjunto de
itens).

Dimensio 1 - Colaboraciao

Itens da dimensdo:

- Colaboracdo com empresas concorrentes

- Colaboracao com instituicdes governamentais

- Colaboracdo com imstituicoes de pesquisa, universidades e entidades de apoio aos negocios
- Colaboracido com empresas ndo concorrentes (furisticas ou nao)

- Colaboracdo com residentes

- Colaboracdo com turistas

- Coproducio

- Compartilhamento de dados

A dimensao 1 é abrangente?

D 1 - Nao abrangente |:| 2 - Necessita grande revisao para ser abrangente |:| 3 - Necessita pouca revisdo para ser abrangente |:| 4 - Abrangente

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Coluci, Alexandre e Milani (2015)
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Quadro 32 — Formulério de anélise da validade de conteudo pelos especialistas
(conclusao)

Comentarios (opcional):

Algum item deve ser removido ou inserido?

Parte XVII - Abrangéncia do instrumento

Avalie o instrumento como um todo, ou seja, todas as dimensdes, considerando a abrangéncia (verificar se todas as dimensdes foram incluidas).

O instrumento é abrangente?

|:| 1 - N&o abrangente

|:| 2 - Necessita grande revisdo para ser abrangente |:| 3 - Necessita pouca revisdo para ser abrangente |:| 4 - Abrangente

Comentarios (opcional):

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Coluci, Alexandre e Milani (2015)
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APENDICE C — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Vocé esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa intitulada de “Método de
avaliacdo do turismo inteligente em negdcios turisticos”, desenvolvida pelo pesquisador
Marcelo Henrique Otowicz, doutorando no curso de Engenharia e Gestdo do Conhecimento
(EGC), da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), como parte dos procedimentos
para a obten¢ao do titulo de doutor. Outras motivacdes deste estudo residem no fato de que a
identificacdo e a promocao de praticas de turismo inteligente em empreendimentos turisticos
podem (entre outras coisas):

e Evoluir o desempenho dos processos e de negocios das empresas.

e Indicar novas oportunidades de negocio e de mercado.

e Alinhar as préaticas dos negocios com tendéncias e demandas do seu mercado
consumidor.

e (Colaborar com a estruturacdao de destinos turisticos inteligentes.

A coleta dos dados relacionados as praticas de turismo inteligente no contexto do
negdcio turistico envolvido ocorrera por meio de entrevista guiada pelo pesquisador, que
apresentara verbalmente todo o contetido constituinte do instrumento de pesquisa. Bem como
o pesquisador realizard o apontamento da resposta indicada pelo representante do negdcio em
cada pergunta, tendo o acompanhamento e a validagdo dele. Posteriormente a coleta dos
dados, a empresa receberd um diagnostico sobre as suas praticas relacionadas ao turismo
inteligente com os escores alcancados em cada dimensdo existente, e considerando
oportunidades de intervengao para o melhor desempenho destas praticas e do proprio negdcio.

As informacgdes fornecidas no instrumento sdo destinadas exclusivamente para fins
da pesquisa de doutorado e de publicagdes cientificas do pesquisador em questdo, e serdo
tratadas de forma andnima e confidencial. Assim, em todas as publicagdes ou divulgagdes
relacionadas, serdo garantidos o sigilo e a confidencialidade dos dados referentes a
identificacao dos participantes da pesquisa. Além disso, € garantido ao respondente e empresa

que representa:

e Participacdo voluntéria nesta pesquisa.



287

e A autonomia para ndo aceitar participar ou desistir do processo a qualquer
momento, sem prejuizos ou penalizagdes, ficando garantida a liberdade de
retirada do consentimento.

e Esclarecimentos sobre a pesquisa sempre que houver necessidade.

¢ A manuteng¢do do sigilo da sua identidade e da empresa que representa.

e Isencdo de custos de qualquer natureza no que tange a aplicacdo do
instrumento e recebimento do diagndstico empresarial para o turismo
inteligente no contexto da pesquisa de doutorado descrita.

e A empresa e seu representante respondente do questiondrio ndo receberdo

nenhuma gratificag¢do financeira por participar da pesquisa.

O pesquisador, Marcelo Henrique Otowicz, pode ser localizado nos seguintes canais,
atendendo aos contatos com a maior brevidade possivel:
e E-mail — marcelo.henrique.oto@gmail.com

o Telefone ou WhatsApp® — (48) 9 9987-8838

Assinam duas vias deste documento, que possui duas paginas, o
respondente/representante do negdcio e o pesquisador responsavel, atestando o conhecimento

e o acordo com os critérios de pesquisa expostos neste documento.

Representante da empresa:

RG:

Pesquisador:

RG:




288

APENDICE D - Versio do instrumento de avaliacio do turismo inteligente em negécios turisticos para a etapa de validade de contetido

Quadro 33 — Versao do diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos para a etapa de validade de conteudo
(continua)

Diagnéstico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos
Esta pesquisa possui o propoésito de avaliar o nivel em que o negocio turistico corresponde a préticas de turismo inteligente, aproximando-o da
abordagem de negocio turistico inteligente. O negdcio turistico inteligente se apoia em processos tecnologicos, capital humano qualificado, e
praticas colaborativas, sustentaveis, transparentes e inovadoras; trocando e analisando dados em tempo real, bem como gerindo o conhecimento
envolvido; para coproduzir, promover e recomendar solu¢des turisticas assertivas; para cocriar experiéncias fisico-digitais personalizadas,
acessivels, seguras e responsaveis aos turistas inteligentes, antes, durante e depois da viagem; para sustentar wm ecossistema turistico inteligente
eficiente e um destino turistico inteligente atraente; e tornar as suas operagdes mais inteligentes e rentaveis. A pesquisa ¢ composta por uma parte
inicial de caracterizacdo da empresa e do seu representante. Depois, a empresa ¢ avaliada conforme cada uma das dimensoes e praticas propostas
com base no turismo inteligente.

Parte I - Caracterizacio do negocio e respondente

1. Qual o seu cargo na empresa?
R.:
2. Qual o setor principal da empresa?

L] Acomodacao para visitantes [ ] Agéncias de viagens e outras atividades de servicos de reservas (] Aluguel de equipamento de transporte [] Atividades culturais
D Aftividades de servir alimentos e bebidas D Comeércio vargjista de bens turisticos D Esportes e atividades recreativas D QOutras atividades turisticas
D Transporte aéreo D Transporte aguaviario D Transporte ferraviario |:| Transporte rodoviario

3. Quantos anos possui a empresa?
R.:

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos
(continua)

4. Q“ﬂl €a q“ﬂﬂﬁdade de funcionarios efetivos? meiuindo as diferentes modalidades de contrato, come carteira assinada, contrato com pessoa juridica (ou freelancer) ou terceirizado, contratagio
temporaria, trabalho parcial. estagio oujovem aprendiz. trabalho remoto. trabalho intermitente, trabalho autdnomo e outros/afins; desde que os trabalhadores estejam envolvidos em atividades-fim da empresa.

R.:
3. Cidade em que se localiza:
R.:

Parte II - Rumo aos negocios furisticos inteligentes

Como guia da sequéncia desta pesquisa, apresenta-se uma representacdo visual com as dimensdes para um negocio turistico inteligente. Além
disso, é revelada a escala que sera utilizada para embasar as respostas a cada prética de turismo inteligente que serd avaliada.

Dimensdes do turismo inteligente para um negaocio turistico (inteligente)

Negbcio

turistico
inteligente

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos
(continua)

Escala de resposta

Verifica-se a constancia da empresa para cada pratica avaliada, de acordo com a escala exposta abaixo. Além disso, somente é considerado o
horizonte dos ultimos trés anos.
Com isso, exemplificando, uma "ocorréncia muito alta" do item "digitalizacdo dos processos de negocios” denota que a empresa tenha, nos
ultimos trés anos, digitalizado uma parcela amplamente representativa dos seus processos. incluindo a adocdo de soffwares e aplicativos, que
substituam tarefas analogicas ou as combinem com digitais, em dreas como marketing, producdo, recursos humanos e financeiro.

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Dimensao I - Colaboracao

Esta dimensao analisa o processo de colaboracdo do negodcio turistico com atores do ecossistema turistico (inteligente), em busca de operacdoes
produtivas e de negdcio mais eficientes e rentaveis, bem como para o fortalecimento do destino turistico (inteligente).

1. Colaboracio com empresas concorrentes
Nos ultimos 3 anos, o nivel de colaboracio da empresa com concorrentes para o desenvolvimento conjunto de produtos e servicos
(individuais ou coletivos), compra conjunta de insumos, compartilhamento de recursos, realizaciao conjunta de pesquisas e afins,

apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada (] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

2. Colaboracao com instituicoes governamentais

Nos iltimos 3 anos, o nivel de col;lbm'agfw da empresa com instituicoes publicas para o desenvolvimento de produtos e servicos
(individuais ou coletivos), desenvolvimento de politicas piblicas, promocao do destino/negocio, compartilhamento de recursos,
realizacao conjunta de pesquisas e afins, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [_] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [_] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos
(continua)

3. Colaboracio com instituicoes de pesquisa, universidades e entidades de apoio aos negdécios

Nos tiltimos 3 anos, o nivel de colaboracio da empresa com instituicoes de pesquisa, universidades e entidades de apoio aos negécios,
para a realizacao de pesquisas, captaciao ou capacitacao de mao de obra, obtencao de certificacdes, desenvolvimento do negacio e
afins, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

4. Colaboraciao com empresas nio concorrentes (turisticas ou nio)

Nos tltimos 3 anos, o nivel de colaboracio da empresa com negacios nao concorrentes (furisticas ou nao) para o desenvolvimento
conjunto de produtos e servicos (individuais ou coletivos), compra conjunta de insumos, compartilhamento de recursos, realizacao
conjunta de pesquisas e afins, apresentou:

[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

5. Colaboracio com residentes
Nos tiltimos 3 anos, o nivel de colaboracio da empresa com residentes para o desenvolvimento de produtos e servicos (individuais ou
coletivos), para a sustentabilidade (ambiental, cultural, economica e social) do destino e para a sua promocao, e afins, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Qcorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

6. Colaboracao com turistas
Nos iltimos 3 anos, o nivel de colaboracio da empresa com turistas para o desenvolvimento de produtos e servicos (individuais ou
coletivos), para a sustentabilidade (ambiental, cultural, econdmica e social) do destino e para a sua promocio, e afins, apresentou:

[[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [[] Ocorréncia baixa [[] Ocorréncia moderada [[] Ocorréncia alta [[] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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(continua)

7. Coproducao

Nos ultimos 3 anos, o nivel de coproduciao da empresa, para gerar solucoes turisticas como atrativos (individuais ou coletivos), rotas,
regides ou até destinos, ou para evoluir a plataforma turistica do destino (por exemplo, em infraestruturas, mobilidade e seguranca),
apresentou:

[[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [[] Ocorréncia baixa [[] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [[] Ocorréncia muito alta

8. Compartilhamento de dados

Nos ultimos 3 anos, o nivel de compartilhamento de dados da empresa com instituicdes governamentais, associacoes empresariais,
instituicoes de pesquisa, universidades e entidades de apoio aos negocios, visando o desenvolvimento dos negocios e do destino,
apresentou:

[[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [[] Ocorréncia baixa [] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [[] Ocorréncia muito alta

Dimensao II - Tecnologia

Esta dimensdo analisa como o negdcio turistico se utiliza de solucdes tecnologicas para aumentar a eficiéncia dos seus processos, para a
producdo, o manejo e a aplicacdo de dados, e para evoluir a oferta dos seus produtos e a experiéncia do turista (inteligente).

9. Informacdes em tempo real e servicos moveis aos turistas

Nos iiltimos 3 anos, o nivel de oferta de informacdes em tempo real e de servicos méveis aos turistas pela empresa apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos
(continua)

10. Informacdes em tempo real para a gestao
Nos iiltimos 3 anos, o nivel de informacdes obtidas em tempo real pela gestao do negocio, tanto para o acompanhamento da experiéncia
do turista como para balizar os rumos do empreendimento, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada (] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

11. Integracio permanente e onipresente do fisico com o digital
Nos iiltimos 3 anos, o nivel de integracao das infraestruturas fisicas com abordagens digitais nas ofertas turisticas do negacio,

apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Qcorréncia moderada [_] Ocorréncia alta [ ] Ocarréncia muito alta

12. Plataforma tecnologica coletiva

Nos iltimos 3 anos, o nivel de participacao da empresa em plataforma tecnoldgica coletiva, contemplando outros negdcios turisticos
(concorrentes e/ou nio), 6rgios governamentais, instituicées afins e outros interessados de um territério turistico comum, com o
objetivo de frocar informacdes relevantes sobre a demanda, o fluxo, o comportamento e outros critérios de um furista (inteligente) e
tomar decisdes de negocio mais assertivas, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Qcorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocarréncia muito alta

13. Digitalizacao dos processos de negacios
Nos iltimos 3 anos, o nivel de digitalizacao dos processos de negdcios, incluindo a adocao de softwares e aplicativos, que substituam
tarefas analégicas ou as combinem com digitais, em Areas como marketing, producao, recursos humanos e financeiro, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Qcorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocarréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagnostico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos
(continua)

14. Anilise de dados
Nos iltimos 3 anos, o nivel de adocio pelo negdcio de sistemas e de tarefas para analise de dados relevantes, oriundos de diferentes
processos da empresa e do destino a que ela pertence, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocarréncia muito alta

Dimensao III - Sustentabilidade

Esta dimensdo analisa as préaticas sustentaveis de um negocio turistico, contemplando os critérios: ambiental, pela preservacdo dos recursos e a
conscientizacdo quanto a importancia dos mesmos; cultural, por meio também da preservacdo somada a promocdo dos costumes e tradicdes de
um territorio e de seu povo: social, pela reducao das diferencas sociais e melhora na qualidade de vida e no bem-estar dos seus colaboradores,
demais residentes e também dos turistas: e econémico, que contempla o desenvolvimento econdmico sustentado do negoécio, apoiado nos demais
critérios da sustentabilidade.

15. Conscientizacio ambiental
Nos iiltimos 3 anos, o nivel de acdes desenvolvidas pela empresa para promover a consciéncia ambiental dos seus colaboradores, turistas
e residentes no destino, com o intuito de proteger os recursos ambientais deste destino, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

16. Gestao sustentivel de recursos

Nos iltimos 3 anos, o nivel de praticas sustentaveis adotadas pela empresa para a reducio no consumo de recursos envolvidos na sua
operacio, como a energia elétrica e a agua potavel, para a substituicio de insumos por opcdes retornaveis ou biodegradaveis, e para
evitar impactos nos sistemas ambientais que a sua atividade turistica usufrui, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos
(continua)

17. Promocao do patrimonio cultural local

Nos iltimos 3 anos, o nivel de acdes empregadas pela empresa para a preservacio e a promocio da variedade cultural da empresa e do
destino, contemplando o incentivo ou a participacio em eventos culturais, a promocio de conteudo cultural nos canais ou até em
produtos do negocio, o estimulo A pluralidade cultural de seus colaboradores, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocarréncia muito alta

18. Promocio da qualidade de vida dos residentes, incluindo colaboradores

Nos ultimos 3 anos, o nivel empresarial de fomento A qualidade de vida dos residentes, incluindo os proprios colaboradores, como em
programas de incentivo a praticas esportivas e/ou culturais, pela profissionalizacio de pessoal e geracao de renda, por meio do estimulo
para as pessoas desenvolverem trabalho voluntario ou pelo apoio a instituicoes sociais, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ccorréncia maderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocarréncia muito alta

19. Eficiéncia econdmica
Nos iiltimos 3 anos, o nivel empresarial de realizacio de praticas que contemplaram a reducio de despesas e/ou o aumento de receitas
do negdcio, considerando conjuntamente os demais preceitos da sustentabilidade, apresentou:

D Ocorréncia muito baixa ou inexistente D Ocorréncia baixa |:| Ocorréncia moderada D Ocorréncia alta |:| Ocarréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos
(continua)

Dimensao IV - Experiéncia

Nesta dimensao sao analisadas as praticas adotadas pelo negocio turistico para cocriar, incrementar, personalizar e gerir a experiéncia do turista
(inteligente), antes, durante e depois da viagem.

20. Cocriacao da experiéncia com o turista

Nos tltimos 3 anos, o nivel de acdes desenvolvidas pela empresa para cocriar a experiéncia junto com o turista, trocando dados com o
mesmo a respeito das suas necessidades e preferéncias especificas, e, com isso, gerando experiéncias tinicas e personalizadas,
apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

21. Experiéncia mediada por tecnologia

Nos iiltimos 3 anos, o nivel de acoes desenvolvidas pela empresa para mediar a experiéncia do turista por meios tecnologicos, como por
aplicativos, pela realidade virtual e/ou aumentada, por meio de beacons ou wearables , entre outras ferramentas e técnicas, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [ ] Qcorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocarréncia muito alta

22. Gestao da experiéncia antes da viagem

Nos iltimos 3 anos, o nivel de praticas desenvolvidas pela empresa para gerir a experiéncia do turista antes da viagem, considerando
abordagens por meio de midias ou redes sociais, websites (proprios, compartilhados ou de tferceiros), lembretes sobre tarefas e
preparativos necessarios para a experiéncia no negocio ou até na viagem como um todo, podendo agregar contetdo relevante que
antecipe parte da experiéncia e motive ainda mais a se vivé-la, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Qcorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos
(continua)

23. Gestio da experiéncia durante a viagem

Nos ultimos 3 anos, o nivel de acdes desenvolvidas pela empresa para gerenciar a experiéncia do turista durante a viagem, envolvendo a sua
seguranca, mecanismos de controle da qualidade da oferta turistica, canais permanentes de interacio com o negocio, a integracio com os
residentes, oferta complementar de conteido que maximize a experiéncia, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

24. Gestao da experiéncia apos a viagem

Nos iltimos 3 anos, o nivel de priticas desenvolvidas pela empresa para administrar a experiéncia pés-viagem do turista, relacionando o
incentivo para o relato da experiéncia vivida, a adocio de acdes conforme a qualificacio dada pelo turista, bem como o direcionamento de
gatilhos para a experiéncia ser revivida futuramente (via cupons, ofertas exclusivas, tanto em custo quanto em experiéncia) ou compartilhada
com a rede do turista, apresenton:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

25. Experiéncia personalizada

Nos ultimos 3 anos, o nivel de acdes desenvolvidas pela empresa para customizar a experiéncia de cada turista, com base em configuracoes
flexiveis do produto turistico (que abrangem as possiveis/viaveis personalizacées) e em funcio de um perfil mapeado junto a cada cliente,
apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagnostico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos
(continua)

Dimensio V - Acessibilidade
Esta dimensdo analisa como o negdcio turistico trata os atributos de acessibilidade das suas, fisico ou digitais, ofertas, produtos e estruturas.
26. Acessibilidade fisica

Nos iltimos 3 anos, o nivel de praticas desenvolvidas pela empresa para tornar suas instalacoes e servicos turisticos adequados a qualquer
tipo de necessidade (fisica on intelectunal) dos turistas potenciais, com énfase nos atributos fisicos, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

27. Acessibilidade digital

Nos iltimos 3 anos, o nivel de praticas desenvolvidas pela empresa para tornar seus canais digitais, como websife (proprio, compartilhado on
de terceiro) ou midias ou redes sociais, e os seus servicos turisticos digitais (como a geracio de conteido turistico para qualquer fase da
viagem) adequados a qualquer tipo de necessidade (fisica oun intelectual) dos turistas potenciais, apresentoun:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Dimensido VI - Gestido do conhecimento

Nesta dimensédo sdo avaliadas as praticas de gestdo do conhecimento adotadas pelo negocio turistico para manejar o conhecimento dos seus
colaboradores, dos turistas, dos residentes, do destino, do mercado, etc., e converter os dados, informacdes e conhecimentos envolvidos em
operacdes mais eficientes e negdcios de valor.

28. Priticas de gestiio do conhecimento

Nos fltimos 3 anos, o nivel de priticas desenvolvidas pela empresa para identificar, capturar, adquirir, criar, armazenar, compartilhar,
aplicar, transformar, melhorar insumos de conhecimento (entre outros processos da gestio do conhecimento), apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos
(continua)

Dimensio VII - Gestio da inovacio

Esta dimensio avalia como o negodcio turistico adota processos. como a inovacio aberta e se baseando em inovacdes tecnoldgicas. voltados
promocado e a implementacdo da inovacio (nas suas diferentes tipologias. como em produtos/servicos ou processos, etc.).

29, Inovacio aberta

Nos 1ltimos 3 anos, o nivel de processos implementados pela empresa para trabalhar a inovacio de maneira nio limitada as
fronteiras do negocio, considerando contribuicoes efetivas de consumidores, instituicoes de pesquisa, negocios parceiros, conexoes
com sfarfups, a realizacio de eventos (como meefups , desafios de negocio, etc.), a aplicacio e colaboracio em pesquisa e
desenvolvimento com atores externos relevantes, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [_] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [_] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

30. Inovacio tecnolégica

Nos ultimos 3 anos, o nivel de acdes desenvolvidas pela empresa para agregar inovacoes tecnologicas nas suas operacoes (sejam elas
de marketing, de gestio de pessoas, de fornecimento de um servico ou de geracio de produto, etc.), apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [_] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

31. Inovacio como resultado

Nos 1ultimos 3 anos, o nivel de inovacdes implementadas pela empresa (em produtos ou servicos, processos, em marketing,
organizacionalmente ou em modelos de negocio) apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagnostico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos
(continua)

Dimensiao VIII - Capital humano

Essa dimensdo avalia como o negocio turistico investe em treinamento e capacitacdo dos seus colaboradores, incluindo as tematicas necessarias
para a implementacdo ou a evolucdo da inteligéncia neste negocio (como tecnologia, marketing, gestdo da experiéncia do cliente, etc.).

32. Qualificacio de pessoal

Nos iltimos 3 anos, o nivel de acoes realizadas pela empresa para treinamento e capacitacao dos seus colaboradores, com destaque

para areas que suportam a inovaciao, a melhoria no relacionamento com atores internos e externos ao negécio, o desenvolvimento
tecnoldgico, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Dimensio IX - Marketing
Nesta dimensdo avalia-se como o negocio turistico desenvolve suas abordagens de marketing, com énfase no digital e no marketing inteligente.
33. Marketing digital tradicional

Nos iltimos 3 anos, o nivel de praticas desempenhadas pela empresa para trabalhar o marketing de maneira digital, incluindo midias ou
redes sociais, websites (préprios, compartilhados ou de terceiros), aplicativos para smariphones e afins, apresentou:

[ ] Ocarréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

34. Marketing inteligente

Nos ultimos 3 anos, o nivel de praticas desempenhadas pela empresa para trabalhar o marketing de maneira digital, contemplando
abordagens inovadoras, como a realidade virtual e realidade aumentada, mas indo além com aplicacoes de inteligéncia artificial,
processos automatizados e embasamento em indicadores que acompanham cada um destes processos, apresentou:

[ ] Ocarréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos
(continua)

Dimensio X - Servicos personalizados

Esta dimensdo analisa como o negdécio turistico customiza a experiéncia dos seus clientes, recomendando ofertas especificas, fornecendo
informacdes individualizadas e entregando produtos/servicos personalizados.

35. Produtos personalizados

Nos ultimos 3 anos, o nivel de acoes realizadas pela empresa para suportar a oferta de solucdes turisticas (produtos ou servicos ou
locais, entre outros) com atributos personalizaveis a diferentes piblicos possiveis, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [_] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [_] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

36. Informacdes personalizadas

Nos tltimos 3 anos, o nivel de praticas desempenhadas pela empresa para fornecer informacdes customizadas para os turistas em funcio
do seu perfil pessoal e de variacdes nas ofertas turisticas do negocio, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [_] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [_] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

37. Recomendacdes personalizadas

Nos ultimos 3 anos, o nivel de acdes realizadas pela empresa para recomendar ofertas personalizadas aos seus clientes, com base em
historicos de consumo, em dados coletados da web (via big data , por exemplo), como dados demograficos e sobre preferéncias dos
turistas, ou dados em tempo real a partir da coleta por ferramental tecnolégico que considere a localizacio do turista, etc., apresentou:

D Ocorréncia muito baixa ou inexistente D Qcorréncia baixa |:| Ocorréncia moderada |:| Qcorréncia alta |:| Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 33 — Diagndstico de praticas de turismo inteligente em negdcios turisticos
(conclusdo)

Dimensio XI - Transparéncia

Nesta dimenséo € analisado como o negocio turistico atua em relagdo a abertura dos seus canais, fundamentalmente digitais, para que os turistas
tanto publiquem o relato e a avaliacéo das suas experiéncias com o negécio, bem como consultem o histérico de outros consumidores.

38. Avaliacoes publicas

Nos nltimos 3 anos, o nivel de praticas implementadas pela empresa para viabilizar espacos publicos (predominantemente digitais) que
permitam aos turistas apresentar a sna avaliacio sobre os servicos turisticos prestados pelo negocio, bem como para incentivar os mesmos
turistas a publicar estas avaliacdes, apresenton:

[ ] ©corréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Dimensao XII - Seguranca

Nesta dimensao analisa-se como o negocio turistico possui e trabalha mecanismos que promovam a seguranca das pessoas que se relacionam com
o mesmo, como os colaboradores, turistas e residentes.

39. Seguranca inteligente

Nos iltimos 3 anos, o nivel de acdes realizadas pela empresa para promover a seguranca de todas pessoas, direta on indiretamente,
envolvidas nas suas operacdes de negdécio, inclnindo protecio fisica, psicolégica e ateé digital, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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APENDICE E — Mensagem inicial de convite aos especialistas

Ola, prof./prof®. (nome)!

Meu nome é Marcelo. Sou doutorando do programa de pds-graduagdo em Engenharia ¢ Gestdo do

Conhecimento da UFSC (https://ppgegc.paginas.ufsc.br/), ¢ o0 motivo deste contato é para fazer um convite ao(a)
professor(a).

Antes de chegar neste convite, uma breve contextualiza¢do que sustenta o0 mesmo.

Estou desenvolvendo pesquisa sobre a aplicacdo do turismo inteligente em negocios turisticos.
Turismo inteligente que vem recebendo destaque ndo s6 no meio académico, mas em projetos publicos e
privados, e especialmente no seu nivel de aplicagdo nos destinos turisticos, para que sejam inteligentes.
Entretanto, quando se debruga sobre a literatura e se analisa os projetos do turismo inteligente, ainda ha pouca
énfase ao componente dos negoécios. E é nesta lacuna que a minha pesquisa pretende contribuir, inclusive
estabelecendo bases para que estes negdcios possam se apoiar no turismo inteligente, ¢ se avangar na propria
teoria e pratica dos negocios turisticos inteligentes.

A pesquisa faz parte da minha tese de doutorado, e tem a explanacdo da sua proposta e status para a
qualificagdo, realizada no ultimo més de agosto de 2021, na gravacao exibida neste link:

https://youtu.be/OnfERyNq7G8

De forma resumida, a pesquisa contempla os seguintes marcos:

1. A partir de analise detalhada da literatura sobre o turismo inteligente, levantaram-se as dimensdes
constituintes dele.

2. Estas dimensdes foram analisadas quanto a aplicabilidade a dindmica dos negocios turisticos, sendo
descartadas aquelas que ndo cumpriam este requisito.

3. Com base nas dimensdes selecionadas e pelo desdobramento dos itens constituintes delas,
estabeleceu-se um instrumento de avalia¢do do turismo inteligente em negdcios turisticos.

4. Para este instrumento, mapearam-se pesquisadores com experiéncia no turismo inteligente, em seus
diferentes niveis de abordagem, visando a avaliacdo da validade de contetido deste instrumento. O instrumento

esta estabelecido segundo 12 dimensdes, que se desmembram num total de 39 perguntas.

E ¢ este item 4 que motiva o contato realizado por este e-mail: convida-lo a participar do processo
como especialista avaliador do instrumento proposto!

Para a avaliagdo do instrumento, sdo considerados os atributos macro de (i) clareza do contetido, de
(i1) representatividade dos itens em relacdo as dimensdes mapeadas e para o proprio conceito do turismo
inteligente, e de (iii) abrangéncia de itens, dimensdes e instrumento em rela¢do aos conceitos envolvidos. Além
disso, o processo ¢ totalmente digital e desempenhado de maneira individual por cada especialista.

Suportando-se em todo o panorama aqui apresentado, caso o(a) professor(a) possua o interesse e a
disponibilidade em contribuir nesta empreitada, ¢ s6 responder esta mensagem sinalizando essa intengdo, que as
tratativas avangam para as proximas etapas.

Muito agradecido pela sua atengao!


https://ppgegc.paginas.ufsc.br/
https://youtu.be/0nfERyNq7G8

APENDICE F — Avaliagio do instrumento pelos especialistas em turismo inteligente

Quadro 34 — Avaliagao numérica do instrumento pelos especialistas
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(continua)
Tépico Especialista Contagem IVC
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 de3ed
Clareza titulo 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 10 1
Clareza formato 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 10 1
Adequacao formato 2 3 3 4 4 3 4 3 4 4 9 0,9
Clareza instrucoes 3 3 3 4 3 3 3 2 3 4 9 0,9
Clareza item 1 4 4 2 4 4 3 4 3 4 4 9 0,9
Representatividade item 1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 10 1
Clareza item 2 3 4 2 4 4 3 4 3 4 4 9 0,9
Representatividade item 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 3 4 4 2 4 4 3 4 3 4 3 9 0,9
Representatividade item 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 4 4 4 2 4 4 2 4 3 4 4 8 0,8
Representatividade item 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 10 1
Clareza item 5 4 4 2 2 4 2 4 3 4 4 7 0,7
Representatividade item 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 10 1
Clareza item 6 4 4 2 4 4 3 4 3 4 4 9 0,9
Representatividade item 6 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 7 4 4 2 2 3 2 4 3 2 4 6 0,6
Representatividade item 7 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 10 1

Fonte: Elaborado pelo autor




Quadro 34 — Avaliagdo numérica do instrumento pelos especialistas
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(continua)
. Especialista Contagem
Tépico 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 de3 §4 ve
Clareza item 8 4 4 2 4 3 1 3 3 4 4 8 0,8
Representatividade item 8 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 9 0,9
Clareza item 9 4 4 2 4 2 3 4 3 4 3 8 0,8
Representatividade item 9 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 10 1
Clareza item 10 4 4 2 4 3 3 4 3 4 4 9 0,9
Representatividade item 10 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 11 2 4 2 1 2 1 4 3 4 4 5 0,5
Representatividade item 11 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 10 1
Clareza item 12 2 4 2 3 4 2 4 3 3 2 6 0,6
Representatividade item 12 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 10 1
Clareza item 13 4 4 2 2 4 3 4 3 4 4 8 0,8
Representatividade item 13 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 14 3 4 2 4 4 2 4 3 2 3 7 0,7
Representatividade item 14 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 10 1
Clareza item 15 4 4 2 4 4 3 3 3 4 2 8 0,8
Representatividade item 15 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 16 4 4 2 4 4 3 4 3 3 4 9 0,9
Representatividade item 16 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 17 4 4 2 3 4 3 4 3 2 2 7 0,7
Representatividade item 17 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 10 1

Fonte: Elaborado pelo autor




Quadro 34 — Avaliagdo numérica do instrumento pelos especialistas
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(continua)
Tépico Especialista Contagem IvVC
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 de3ed
Clareza item 18 4 4 2 4 4 3 4 3 4 3 9 0,9
Representatividade item 18 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 19 4 4 2 1 4 3 4 3 4 4 8 0,8
Representatividade item 19 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 20 4 3 2 2 4 2 4 3 4 2 6 0,6
Representatividade item 20 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 10 1
Clareza item 21 4 4 2 3 4 2 4 3 4 3 8 0,8
Representatividade item 21 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 10 1
Clareza item 22 4 4 2 4 4 3 4 2 4 4 8 0,8
Representatividade item 22 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 10 1
Clareza item 23 4 3 2 4 4 1 4 3 4 4 8 0,8
Representatividade item 23 4 4 3 4 4 1 4 4 4 4 9 0,9
Clareza item 24 3 3 2 3 4 2 4 3 4 3 8 0,8
Representatividade item 24 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 10 1
Clareza item 25 3 3 2 4 4 3 4 3 4 4 9 0,9
Representatividade item 25 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 26 3 4 2 4 4 3 4 2 4 3 8 0,8
Representatividade item 26 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 10 1
Clareza item 27 4 4 2 4 4 3 4 2 4 4 8 0,8
Representatividade item 27 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 10 1

Fonte: Elaborado pelo autor
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(continua)
. Especialista Contagem
Tépico 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 de3 54 ve
Clareza item 28 4 3 2 2 4 2 4 3 3 4 7 0,7
Representatividade item 28 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 10 1
Clareza item 29 3 4 2 1 4 3 4 3 4 4 8 0,8
Representatividade item 29 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 30 3 3 2 1 4 3 4 3 4 4 8 0,8
Representatividade item 30 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 31 4 3 2 1 4 3 4 3 4 4 8 0,8
Representatividade item 31 4 4 3 1 4 4 4 4 4 4 9 0,9
Clareza item 32 3 4 2 3 4 3 4 3 3 4 9 0,9
Representatividade item 32 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Clareza item 33 3 4 2 4 4 3 4 3 4 4 9 0,9
Representatividade item 33 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 9 0,9
Clareza item 34 4 4 2 4 4 3 3 3 4 4 9 0,9
Representatividade item 34 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 9 0,9
Clareza item 35 2 3 2 4 4 3 4 2 3 4 7 0,7
Representatividade item 35 3 4 3 4 2 4 4 3 4 4 9 0,9
Clareza item 36 4 4 2 4 4 3 4 2 4 4 8 0,8
Representatividade item 36 4 4 3 4 2 4 4 3 4 4 9 0,9
Clareza item 37 4 4 2 4 4 3 4 2 4 4 8 0,8
Representatividade item 37 4 4 3 4 2 4 4 3 4 4 9 0,9

Fonte: Elaborado pelo autor
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(conclusdo)
Tépico Especialista Contagem IvVC
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 de3e4

Clareza item 38 2 3 2 4 4 3 4 3 4 4 8 0,8

Representatividade item 38 3 4 3 4 1 4 4 4 4 4 9 0,9

Clareza item 39 3 4 2 4 4 3 4 3 4 4 9 0,9

Representatividade item 39 3 4 3 4 1 4 4 4 4 4 9 0,9
Abrangéncia dimensao 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Abrangéncia dimensao 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 10 1
Abrangéncia dimensao 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 10 1
Abrangéncia dimensao 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Abrangéncia dimenséo 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 10 1

Abrangéncia dimensao 6 4 3 3 4 4 4 4 4 4 2 9 0,9
Abrangéncia dimensao 7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 10 1

Abrangéncia dimensao 8 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 9 0,9

Abrangéncia dimensao 9 4 3 1 4 4 4 4 4 4 4 9 0,9

Abrangéncia dimensao 10 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 9 0,9
Abrangéncia dimensao 11 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 10 1
Abrangéncia dimensao 12 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 10 1
Abrangéncia instrumento 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 10 1

Fonte: Elaborado pelo autor




309

APENDICE G - Versio do instrumento de avaliacio do turismo inteligente em negécios turisticos pos-etapa de validade de contetido

Quadro 35 — Versao do diagndstico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos pos-etapa de validade de conteudo
(continua)

Diagnéstico de praticas de turismo inteligente em negécios turisticos

Esta pesquisa possui o proposito de avaliar o nivel em que o negocio turistico corresponde a praticas de turismo inteligente, aproximando-o da

abordagem de negocio turistico inteligente.

O negdocio turistico inteligente se apoia em processos tecnologicos, capital humano qualificado, e praticas colaborativas, sustentaveis, transparentes
e inovadoras; trocando e analisando dados em tempo real, bem como gerindo o conhecimento envolvido para:
- coproduzir, promover e recomendar solucdes turisticas assertivas;
- cocriar experiéncias fisico-digitais personalizadas, acessivels, seguras e responsaveis aos turistas inteligentes, antes, durante e depois da viagem;
- sustentar um ecossistema turistico inteligente eficiente e um destino turistico inteligente atraente;
- e tornar as suas operacdes mais inteligentes e rentaveis.

A pesquisa é composta por uma parte inicial de caracterizacdo da empresa e do seu representante. Depois, a empresa é avaliada conforme cada uma
das dimensdes e praticas propostas com base no turismo inteligente.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 35 — Versao do diagnostico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos pds-etapa de validade de conteudo

(continua)
Parte I - Caracterizacao do negocio e respondente

1. Qual o seu cargo na empresa?

R:

2. Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa?

R
3. Qual o principal setor de atividade economica da empresa?

(| Acomodacdo para visitantes (| Agéncias de viagens e outras atividades de servicos de reservas [ ] Aluguel de equipamento de transporte [] Atividades culturais
|:| Atividades de servir alimentos e bebidas |:| Comércio varejista de bens turisticos |:| Esportes e atividades recreativas D Outras atividades turisticas

[ ] Transporte aéreo [ ] Transporte aquavirio [ ] Transporte ferroviario [ ] Transporte rodoviario

4. Quantos anos possui a empresa?
R.:

5. Qllﬂl éa quantidade de funcionarios efetivos? Incluindo as diferentes modalidades de contrato, como carteira assinada, contrato com pessoa juridica (ou freelancer) ou terceinzado, contratagdo
temporaria, trabalho parcial, estagio ou jovem aprendiz. trabalho remoto, trabalho intermitente, trabalho autdnomo e outros/afins; desde que os trabalhadores estejam envolvidos em atividades-fim da empresa.

R.:
6. Cidade em que se localiza:
R.:

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 35 — Versao do diagnostico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos pds-etapa de validade de conteudo
(continua)

Parte II - Rumo aos negocios turisticos inteligentes

Como guia da sequéncia desta pesquisa, apresenta-se uima representacdo visual com as dimensdes para um negécio turistico inteligente. Além disso, é
revelada a escala que serd utilizada para embasar as respostas a cada pratica de turismo inteligente que sera avaliada.

Dimensodes do turismo inteligente para um negdcio turistico inteligente

Negocio

turistico
inteligente

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 35 — Versao do diagnostico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos pds-etapa de validade de conteudo
(continua)

Escala de resposta

Verifica-se a constancia da empresa para cada prética avaliada, de acordo com a escala exposta abaixo. Além disso, somente é considerado o
horizonte dos ultimos trés anos.
Com isso, exemplificando, uma "ocorréncia muito alta" do item "digitalizacdo dos processos de negdcios" denota que a empresa tenha, nos tltimos
trés anos, digitalizado uma parcela amplamente representativa dos seus processos, incluindo a adocdo de soffivares e aplicativos, que substituam
tarefas analogicas ou as combinem com digitais, em areas como marketing, producdo, recursos humanos e financeiro.

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente (] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Dimenssio I - Colaboracio

Esta dimensdo analisa o processo de colaboracio do negdceio turistico com atores do ecossistema turistico (inteligente), em busca de operagdes
produtivas e de negocio mais eficientes e rentdveis, bem como para o fortalecimento do destino turistico (inteligente).

1. Colaboracio com empresas concorrentes

Nos iltimos 3 anos, o nivel de colaboraciao da empresa com concorrentes para o desenvolvimento conjunto de produtos e servicos (individuais
on coletivos), compra conjunta de insumos, compartilhamento de recursos, realizaciao conjunta de pesquisas e afins, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorrencia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 35 — Versao do diagnostico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos pds-etapa de validade de conteudo
(continua)

2. Colaboracio com instituicées governamentais

Nos altimos 3 anos, o nivel de colaboracio da empresa com instituicoes piblicas para o desenvolvimento de produtos e servicos (individuais oun
coletivos), desenvolvimento de politicas piiblicas, promocio do destino/negocio, compartilhamento de recursos, integracio de
associacoes/conselhos/entidades, realizacio conjunta de pesquisas e afins, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

3. Colaboracio com instituicdes de pesquisa, universidades e entidades de apoio/classe aos/dos negocios (Sebrae, Senac, Fecomércio, etc.)

Nos iltimos 3 anos, o nivel de colaboracio da empresa com estes atores para a realizaciio de pesquisas, captacio ou capacitaciio de mio de
obra, obtencio de certificacoes, desenvolvimento do negocio e afins, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

4. Colaboracio com empresas nio concorrentes (turisticas ou nio)

Nos iltimos 3 anos, o nivel de colaboracio da empresa com negocios nio concorrentes (turisticas oun nfo) para o desenvolvimento conjunto de
produtos e servicos (individuais oun coletivos), compra conjunta de insumos, compartilhamento de recursos, realizacio conjunta de pesquisas e

afins, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [_] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

5. Colaboracio com moradores locais

Nos iltimos 3 anos, o nivel de colaboracio da empresa com moradores locais para o desenvolvimento de produtos e servicos (individuais ou
coletivos), para a sustentabilidade (ambiental, cultural, econémica e social) do destino e para a sua promocio, e afins, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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6. Colaboraciio com turistas
Nos ultimos 3 anos, o nivel de colaboracio da empresa com turistas para o desenvolvimento de produtos e servicos (individuais ou coletivos),
para a sustentabilidade (ambiental, cultural, economica e social) do destino e para a sua promocio, e afins, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

7. Coproducao (producio de resultados conjuntos e passiveis de coauntoria)

Nos iltimos 3 anos, o nivel de coproducio da empresa, para gerar solucdes turisticas como produtos (individuais oun coletivos), atrativos,
rotas, regioes ou até destinos, ou para evoluir a plataforma turistica do destino (por exemplo, em infraestruturas, mobilidade e seguranca),

apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

8. Compartilhamento de dados (taxas de reserva e ocupacio, perfil e satisfacio do turista, comportamento e tendéncias de redes sociais, etc.)

Nos ultimos 3 anos, o nivel de compartilhamento de dados da empresa com institunicdes governamentais, associacoes empresariais, institnicoes
de pesquisa, universidades e entidades de apoio aos negdcios, visando o desenvolvimento dos negocios e do destino, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Dimensdo II - Tecnologia

Esta dimensao analisa como o negdcio turistico se utiliza de solugdes tecnologicas para aumentar a eficiéncia dos seus processos, para a producio,

manejo e a aplicacdo de dados, e para evoluir a oferta dos seus produtos e a experiéncia do turista (inteligente).

0

9. Informacdes em tempo real e servicos moveis aos turistas

Nos ultimos 3 anos, o nivel de oferta de informacdes relevantes (ao seu cliente, envolvendo as ofertas do negocio e atributos do(s) destino(s)
relacionado(s)) e em tempo real, e de servicos moveis aos turistas pela empresa apresentou:

[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [[] Ocorréncia baixa [[] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [[] Ocorréncia muito alta

10. Informacoes em tempo real para a gestiao

Nos ultimos 3 anos, o nivel de informacdes obtidas em tempo real pela gestio do negocio, tanto para o acompanhamento da experiéncia do
turista como para balizar os rumos do empreendimento, apresentou:

[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [[] Ocorréncia baixa [[] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [[] Ocorréncia muito alta

11. Integracao de estruturas fisicas com digitais

Nos ultimos 3 anos, o nivel de integracio de infraestruturas fisicas com digitais nas ofertas turisticas do negocio (por exemplo, combinando
um objeto historico com a realidade virtual do seu status em um momento passado ou em outro contexto geogriafico), apresentou:

[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [[] Ocorréncia baixa [[] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [[] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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12. Plataforma tecnolégica coletiva (para medir tendéncias, fazer projecdes sobre fatores do destino, ou até promover as ofertas envolvidas)

Nos ultimos 3 anos, o nivel de participaciio da empresa em plataforma tecnologica coletiva, contemplando ountros atores interessados de nm
territorio turistico comum, com o objetivo de trocar informacdes relevantes sobre a demanda, o fluxo, o comportamento e outros critérios de
um turista e destino (inteligentes), e tomar decisdes de negocio mais assertivas, apresenton:

[[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [[] Ocorréncia baixa [] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [] Ocorréncia muito alta

13. Digitalizacdo dos processos de negocios
Nos ultimos 3 anos, o nivel de digitalizaciio dos processos de negocios, incluindo a adocio de soffwares e aplicativos, que substituam tarefas
analégicas ou as combinem com digitais, em Areas como marketing, producio, recursos humanos e financeiro, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocarréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

14. Anilise de dados (de tendéncias do mercado, sobre necessidades para o negocio e o destino, sobre o perfil e demandas dos turistas, etc.)
Nos iltimos 3 anos, o nivel de adocao pelo negocio de sistemas e de tarefas para analise de dados relevantes, oriundos de diferentes processos

da empresa e do destino a que ela pertence, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Dimensio III - Sustentabilidade

Esta dimensdo analisa as praticas sustentdveis de um negdcio turistico, contemplando os critérios: ambiental, pela preservacéo dos recursos e a

sustentabilidade.

conscientizacdo quanto a importancia dos mesmos; cultural, por meio também da preservacdo somada a promocdo dos costumes e tradicdes de um
territorio e de seu povo; social, pela reducio das diferencas sociais e melhora na qualidade de vida e no bem-estar dos seus colaboradores, demais

residentes e também dos turistas; e economico, que contempla o desenvolvimento econémico sustentado do negdcio, apoiado nos demais critérios da

15. Conscientizacio ambiental

Nos tltimos 3 anos, o nivel de acdes desenvolvidas pela empresa para promover a consciéncia ambiental dos seus colaboradores, turistas e
moradores no destino, com o intuito de proteger os recursos ambientais deste destino, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

16. Gestio sustentavel de recursos

Nos iltimos 3 anos, o nivel de praticas sustentaveis adotadas pela empresa para a reducio no consumo de recursos envolvidos na sua
operaciio, como a energia elétrica e a agua potavel, para a substitunicio de insumos por opcdes retornaveis ou biodegradaveis, e para evitar
impactos nos sistemas ambientais que a sua atividade turistica usufrui, apresenton:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocarréncia muito alta

17. Promocio do patriménio cultural local (material e imaterial)

Nos iltimos 3 anos, o nivel de acdes empregadas pela empresa para a preservaciio e a promociao da diversidade cultural da empresa e do

negocio, o estimulo a pluralidade cultural de seus colaboradores, apresenton:

[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [[] Ocorréncia baixa [] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [] Ocorréncia muito alta

destino, contemplando o incentivo on a participacio em eventos culturais, a promocio de conteiido cultural nos canais ou até em produtos do

Fonte: Elaborado pelo autor



318

Quadro 35 — Versao do diagnostico de praticas de turismo inteligente em negocios turisticos pds-etapa de validade de conteudo
(continua)

18. Promocao da qualidade de vida dos moradores locais, incluindo colaboradores (mesmo que nao residam na localidade do negocio)

Nos ultimos 3 anos, o nivel empresarial de fomento a qualidade de vida dos moradores locais, incluindo os proprios colaboradores, como em
programas de incentivo a praticas esportivas e/ou culturais, pela profissionalizacio de pessoal e geraciio de renda, por meio do estimulo para
as pessoas desenvolverem trabalho voluntario ou pelo apoio a instituicoes sociais, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

19. Eficiéncia economica
Nos ultimos 3 anos, o nivel empresarial de realizacfio de praiticas que contemplaram a reduciio de despesas e/ou o aumento de receitas do
negocio com efeito positivo sobre o lucro operacional, considerando conjuntamente os demais preceitos da sustentabilidade, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Dimensio I'V - Experiéncia

Nesta dimensdo sdo analisadas as praticas adotadas pelo negdcio turistico para cocriar, incrementar, personalizar e gerir a experiéncia do turista
(inteligente), antes, durante e depois da viagem.

20. Cocriacio (criacio em conjunto) da experiéncia com o turista

Nos ultimos 3 anos, o nivel de acoes desenvolvidas pela empresa para cocriar a experiéncia junto com o turista, trocando dados com o mesmo
a respeito das suas necessidades e preferéncias especificas, e, com isso, gerando experiéncias nnicas e personalizadas, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [| Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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21. Experiéncia mediada por tecnologia

Nos iiltimos 3 anos, o nivel de acdes desenvolvidas pela empresa para mediar a experiéncia do turista por meios tecnolégicos, como por meio
de beacons (dispositivoes que interagem, por exemplo, com smartphones) on wearables (tecnologias vestiveis, como dculos ou ténis), entre
outras ferramentas e técnicas, apresenton:

[[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [_] Ocorréncia baixa [] Ocorréncia moderada [[] Ocorréncia alta [] Ocorréncia muito alta

22. Gestiao da experiéncia antes da viagem

Nos ultimos 3 anos, o nivel de praticas desenvolvidas pela empresa para gerir a experiéncia do turista antes da viagem, considerando
abordagens por meio de midias ou redes sociais, websites (proprios, compartilhados ou de terceiros), lembretes sobre tarefas e preparativos
necessarios para a experiéncia no negécio ou até na viagem como um todo, podendo agregar conteiido relevante que antecipe parte da
experiéncia e motive ainda mais a se vivé-la, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente (] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

23. Gestio da experiéncia durante a viagem

Nos ialtimos 3 anos, o nivel de acdes desenvolvidas pela empresa para gerenciar a experiéncia do turista durante a viagem, envolvendo a sua
seguranca, mecanismos de controle da qualidade da oferta turistica, canais permanentes de interaciio com o negocio, a integraciio com os
moradores locais, oferta complementar de conteiido que maximize a experiéncia, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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24. Gestio da experiéncia apos a viagem

Nos ultimos 3 anos, o nivel de praticas desenvolvidas pela empresa para administrar a experiéncia pos-viagem do turista, relacionando o
incentivo para o relato da experiéncia turistica vivida, a adocfio de acdes conforme a qualificacio dada pelo turista, bem como o
direcionamento de gatilhos para a experiéncia ser revivida futuramente (via cupons, ofertas exclusivas, tanto em custo quanto em
experiéncia) ou compartilhada com individuos que o turista interaja, apresentou:

[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [] Ocorréncia muito alta

25. Experiéncia personalizada

Nos tltimos 3 anos, o nivel de acées desenvolvidas pela empresa para customizar a experiéncia de cada turista, com base em configuracdes
flexiveis do produto turistico (que abrangem as possiveis/viaveis personalizacoes) e em funcio de um perfil mapeado junto a cada cliente, e
de suas necessidades, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada (] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Dimensao V - Acessibilidade

Esta dimensdo analisa como o negocio turistico trata os atributos de acessibilidade das suas, fisico ou digitais, ofertas, produtos e estruturas.

26. Acessibilidade para atributos fisicos

Nos iltimos 3 anos, o nivel de priticas desenvolvidas pela empresa para facilitar o acesso as suas instalacdes e servicos turisticos,
considerando qualquer tipo de necessidade (fisica ou intelectual) dos turistas potenciais, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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27. Acessibilidade digital

Nos ultimos 3 anos, o nivel de praticas desenvolvidas pela empresa para tornar seus canais digitais, como website (proprio, compartilhado on

de terceiro) ou midias ou redes sociais, e os seus servicos turisticos digitais (como a geracio de conteido turistico para qualquer fase da
viagem) acessiveis a qualquer tipo de necessidade (fisica ou intelectual) dos turistas potenciais, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Dimensao VI - Gestio do conhecimento

Nesta dimensdo sdo avaliadas as praticas de gestdo do conhecimento adotadas pelo negbcio turistico para manejar o conhecimento dos seus
colaboradores, dos turistas, dos residentes, do destino, do mercado, etc., e converter os dados, informacdes e conhecimentos envolvidos em

operacdes mais eficientes e negdcios de valor.

28. Praticas de gestio do conhecimento

Nos ultimos 3 anos, o nivel de praticas desenvolvidas pela empresa para identificar, capturar, adquirir, criar, armazenar, compartilhar,
aplicar, transformar, melhorar conhecimentos titeis ao negocio (entre outros processos da gestio do conhecimento) via diferentes métodos
(mapeamento de processos, bases de conhecimento, e outros produtos informacionais - digitais ou niio), apresentou:

[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Dimensio VII - Gestiio da inovacio

Esta dimensdo avalia como o negocio turistico adota processos, como a inovacao aberta e se baseando em inovacdes tecnolégicas, voltados a

promocgao e a implementacdo da inovacao (nas suas diferentes tipologias, como em produtos/servigos ou processos, etc.).

29. Inovacio aberta

Nos iltimos 3 anos, o nivel de processos implementados pela empresa para trabalhar a inovaciao considerando contribuicdes efetivas de
consumidores, instituicoes de pesquisa, negocios parceiros, conexdoes com startups, a realizacio de eventos (como meetups, desafios de
negocio e afins), a aplicaciio e colaboracio em pesquisa e desenvolvimento com atores externos relevantes, apresenton:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

30. Inovacio tecnologica

Nos ultimos 3 anos, o nivel de acdes desenvolvidas pela empresa para agregar inovacdes tecnologicas nas suas operacdes (sejam elas de
marketing, como chatbots para vendas online; de gestio de pessoas, como para o monitoramento de desempenho e feedback via inteligéncia
artificial; de fornecimento de um servico ou de geracio de produto, como a realidade aumentada ou por processos mediados por drones; etc.),
apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

31. Inovaciao como resultado

Nos iltimos 3 anos, o nivel de inovacoes implementadas pela empresa (em produtos ou servicos, processos, em marketing,
organizacionalmente ou em modelos de negocio) apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Dimensao VIII - Capital humano

Essa dimensdo avalia como o negdcio turistico investe em treinamento e capacitacio dos seus colaboradores, incluindo as temdticas necessarias para

a implementacdo ou a evolucdo da inteligéneia neste negocio (como tecnologia, marketing, gestdo da experiéncia do cliente, etc.).

32. Qualificacao de pessoal

Nos ultimos 3 anos, o nivel de acdes realizadas pela empresa para treinamento e capacitaciio dos seus colaboradores, com destaque para
Areas que suportam a inovacdo, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Dimensio IX - Marketing
Nesta dimensio avalia-se como o negocio turistico desenvolve suas abordagens de marketing, com énfase no digital e no marketing inteligente.
33. Marketing digital
Nos iltimos 3 anos, o nivel de praticas desempenhadas pela empresa para trabalhar o marketing de maneira digital, incluindo midias ou redes

sociais, websites (proprios, compartilhados ou de terceiros), aplicativos para smariphones e afins, apresentou:

[] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

34. Marketing inteligente

Nos altimos 3 anos, o nivel de priaticas desempenhadas pela empresa para trabalhar o marketing de maneira digital, contemplando abordagens
inovadoras, como a realidade virtual e realidade aumentada, mas indo além com aplicacdes de inteligéncia artificial, processos automatizados
e embasamento em indicadores que acompanham cada um destes processos, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Dimensiao X - Servicos personalizados

Esta dimensdo analisa como o negdceio turistico customiza a experiéncia dos seus clientes, recomendando ofertas especificas, fornecendo informacdes

individualizadas e entregando produtos/servicos personalizados.

35. Produtos e servicos personalizados

Nos iltimos 3 anos, o nivel de acdes realizadas pela empresa para suportar a oferta de solucdes turisticas (produtos, servicos ou espacos,
entre outros) com atributos personalizaveis (por exemplo, distintos atributos de um servico sio escolhidos pelo turista, formatando uma
experiéncia customizada) a diferentes piblicos possiveis (os variados perfis provaveis de consumidores deste negocio), apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

36. Informacdes personalizadas

Nos iltimos 3 anos, o nivel de praticas desempenhadas pela empresa para fornecer informacdes customizadas para os turistas em funcao do
seu perfil pessoal e de variacoes nas ofertas turisticas do negacio, apresenton:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [ ] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

37. Recomendacoes personalizadas

Nos iltimos 3 anos, o nivel de acdes realizadas pela empresa para recomendar ofertas personalizadas aos seus clientes, com base em

historicos de consumo, em dados coletados da web (via big data, por exemplo), como dados demograficos e sobre preferéncias dos turistas, ou

dados em tempo real a partir da coleta por ferramental tecnologico que considere a localizacio do turista, etc., apresentoun:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [] Ocorréncia baixa [ ] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Dimensdo XI - Transparéncia

Nesta dimensdo € analisado como o negocio turistico atna em relacido a abertura dos seus canais, fundamentalmente digitais, para que os turistas tanto

publiquem o relato e a avaliacdo das suas experiéncias com o negocio, bem como consultem o histérico de outros consumidores.

38. Avaliacdes piblicas

Nos iltimos 3 anos, o nivel de praticas implementadas pela empresa para viabilizar espacos piblicos (predominantemente digitais) que
permitam aos turistas apresentar a sua avaliaciio sobre os servicos turisticos prestados pelo negécio, bem como para incentivar os mesmos
turistas a publicar estas avaliacdes, apresentou:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Dimenséio XII - Seguranca

Nesta dimensio analisa-se como o negocio turistico possui e trabalha mecanismos que promovam a seguranca das pessoas que se relacionam com o

mesmo, como os colaboradores, turistas e residentes.

39. Seguranca inteligente
Nos ultimos 3 anos, o nivel de acdes realizadas pela empresa para promover a seguranca de todas pessoas, direta ou indiretamente,
envolvidas nas snas operacées de negocio, incluindo protecio fisica, psicologica e até digital, apresenton:

[ ] Ocorréncia muito baixa ou inexistente [ ] Ocorréncia baixa [] Ocorréncia moderada [] Ocorréncia alta [ ] Ocorréncia muito alta

Fonte: Elaborado pelo autor
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Grafico 14 — Resultado das dimensdes nas empresas “F” e “D” de acomodagao para visitantes
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Fonte: Elaborado pelo autor
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APENDICE I — Griaficos radares com o resultado das dimensdes do turismo inteligente para os outros oito negocios turisticos da amostra



Grafico 15 — Resultado das dimensdes nas empresas “H” e “K” de esportes e recreacao
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Grafico 16 — Resultado das dimensdes nas empresas “M” e “J” de esportes e recreagdo
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