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RESUMO

Os destinos turisticos estdo cada vez mais dependentes de dados e de informacgdes atualizadas para
se planejarem e tomarem decisdOes mais assertivas para a constru¢do de politicas, programas,
projetos e parcerias publico-privada eficazes. Ademais, esses dados gerados podem ser absorvidos
para a geragao de conhecimento por meio de diversas fontes relacionadas, direta e indiretamente, a
atividade turistica. Todo esse processo de Gestdo do Conhecimento (GC) traz a tona a importancia
do papel da governanca entre os varios stakeholders, como parte principal para a integragdo ¢ a
correlacdo dos dados coletados por um Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT). Para tanto, a forma
de cooperagdo e de utilizagdo desses dados deve ser estruturada por meio de mecanismos que
permitam a sua disponibilidade e confiabilidade. Esses elementos, quando associados a
compreensdo das etapas da jornada do turista, possibilitam identificar as lacunas da extracao e
realizar a andlise dos dados, seja em termos de temporalidade, falta de parceiras com o trade
turistico ou aspectos de sustentabilidade da ferramenta. Nesse contexto, o problema de pesquisa se
concentra na aplicacdo da Governangca do Conhecimento (GovC) para estruturagdo de um
framework de Sistema de Inteligéncia Turistica, a fim de apoiar a tomada de decisdo em destinos
turisticos. Para tanto, o objetivo desta tese foi propor um framework de Sistema de Inteligéncia
Turistica suportado pela Governangca do Conhecimento. A abordagem metodologica esta
estruturada em pesquisa de Design Science Research (DSR) de natureza tecnolégica e aplicada. A
coleta dos dados foi realizada por meio de uma abordagem qualitativa, classificada como
exploratoria e descritiva, a partir da verificagdo de um formuldrio de pesquisa estruturado que
demonstrou a aplicabilidade e a validacdo do artefato analisado por dez especialistas do setor de
turismo e tecnologia. A pesquisa bibliografica foi realizada por meio da revisdo integrativa da
literatura, e a analise e interpretagdo dos dados foram conduzidas por meio da técnica da andlise
tematica, com base nos construtos de Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT), Governanga Turistica
(GovTur) e Governanga do Conhecimento (GovC). O resultado deste estudo € um framework
composto de trés camadas: Aplicacdo do Conhecimento, Geragdo e Aplicacdo do Conhecimento e
Geragao do Conhecimento. O foco esta na extracdo de dados gerados pela Jornada do Turista nas
etapas de pré-viagem, durante e pds-viagem, utilizando processos de GC, como identificagdo,
aquisi¢do, utilizacdo e armazenamento do conhecimento. As caracteristicas de sistemas de
informacao foram consideradas para o input, processamento e output de dados, além de toda sua
retroalimentagdo por meio do feedback gerado pelos usuérios do SIT. No ambito da GovC, foram
incorporados mecanismos de confianca, de reciprocidade, de normas e de precificacdo voltados
para a sustentabilidade e a evolucdo do SIT, bem como uma estrutura hibrida baseada na formagao
de redes e mercado, por meio de nucleos de conhecimento ¢ camaras tematicas, com atores
envolvidos em todos os segmentos da cadeia produtiva do turismo. Esta tese encontrou na GovC
um suporte diferenciado ao considerar por meio dos seus mecanismos e estruturas elementos que
ddo suporte a sustentabilidade do SIT, além de uma maior integracdo e correlacdo dos dados.
Somado a isso, em uma perspectiva de competitividade para o destino turistico, o SIT pode ser uma
ferramenta de geracdo e de aplicacdo do conhecimento, por meio do conhecimento gerado e da sua
comercializa¢do. As recomendagdes dos especialistas contribuiram significativamente nos detalhes
de processamento, envolvimento dos atores, qualidade dos dados e inovacdo tecnoldgica. Essa
analise aprofundada proporcionou insights valiosos, enriquecendo o framework e o tornando uma
ferramenta mais eficaz na estruturacdo e no apoio a gestdo turistica. Pesquisas futuras podem se
concentrar na implementacao do framework e de aperfeicoamentos com a criagao de indicadores e
métricas especificos para avaliar a evolucao do SIT como uma ferramenta de inteligéncia turistica.
Além disso, a exploracdo de tecnologias avancadas, como a Inteligéncia Artificial (IA), e a
aplicacdo de metodologias inovadoras sdo areas interessantes para enriquecer 0S mecanismos € 0s
elementos relacionados a governancga do conhecimento no contexto turistico.

Palavras-chave: Sistema de Inteligéncia Turistica; Governanga do Conhecimento; Governanga
Turistica; Destinos Turisticos.



ABSTRACT

Tourist destinations are increasingly reliant on up-to-date data and information to plan and
make more informed decisions for the development of effective public-private policies,
programs, projects, and partnerships. Furthermore, the data generated can be absorbed to
generate knowledge from various sources directly and indirectly related to the tourism activity.
This entire process of knowledge management (KM) highlights the importance of governance
among various stakeholders as a key element in the integration and correlation of data collected
by a Tourism Intelligence System (TIS). To achieve this, the manner of cooperation and
utilization of this data must be structured through mechanisms that ensure its availability and
reliability. These elements, when associated with an understanding of the stages of the tourist
journey, enable the identification of gaps in data extraction and analysis, whether in terms of
timeliness, lack of partnerships with the tourism trade, or sustainability aspects of the tool. In
this context, the research problem focuses on the application of Knowledge Governance (KG)
to structure a Tourism Intelligence System framework, in order to support decision-making in
tourist destinations. Therefore, the objective of this thesis was to propose a Tourism
Intelligence System supported by Knowledge Governance. The methodological approach is
structured as Technological and Applied Design Science Research (DSR). Data collection was
conducted using a qualitative approach, classified as exploratory and descriptive, based on the
verification of a structured research form that demonstrated the applicability and validation of
the artifact, analyzed by ten experts in the tourism and technology sectors. Bibliographic
research was conducted through an integrative literature review, and data analysis and
interpretation were performed using thematic analysis techniques, based on the constructs of
Tourism Intelligence System (TIS), Tourism Governance (TourGov), and Knowledge
Governance (KG). The result of this study is a framework consisting of three layers: Knowledge
Application, Knowledge Generation and Application, and Knowledge Generation. The focus
lies in the extraction of data generated by the Tourist Journey during pre-trip, trip, and post-trip
stages, using KM processes such as identification, acquisition, utilization, and knowledge
storage. The characteristics of information systems were considered for data input, processing,
and output, as well as their continuous improvement through feedback from SIS users. In the
context of KG, mechanisms of trust, reciprocity, standards and pricing aimed at the
sustainability and evolution of SIT were incorporated, as well as a hybrid structure based on
formation of networks and markets, through knowledge centers and thematic chambers, with
actors involved in all segments of the Tourism production chain. . This thesis found in KG
differentiated support by considering, through its mechanisms and structures, elements that
support the sustainability of the SIS, as well as greater integration and correlation of data. In
addition, from the perspective of destination competitiveness, the SIS can be a tool for
knowledge generation and application, through the knowledge generated and its
commercialization. The experts recommendations contributed significantly to processing
details, stakeholder involvement, data qualit and technological innovation. This indepth
analysis provided valuable insights, enriching the framework and making it a more effective
tool in structuring Tourism management. Future research can focus on implementing the
framework and making improvements by creating specific indicators and metrics to assess the
evolution of the SIS as an intelligence tool for tourism. Furthermore, the exploration of
advanced technologies such as Artificial Intelligence (AI) and the application of innovative
methodologies are interesting areas to enhance the mechanisms and elements related to
knowledge governance in the tourism context.

Keywords: Tourist Intelligence System; Knowledge Governance; Tourism Governance;
Tourist Destinations.
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1 INTRODUCAO

Esta tese tem como objeto de analise o Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT) dentro
da perspectiva da Governanca do Conhecimento (GovC). Neste capitulo inicial, sao
apresentados o contexto da pesquisa e a problematica. Na sequéncia, sdo delimitados os
objetivos geral e especificos. Em seguida, apresenta-se a justificativa e a originalidade da
pesquisa, além da sua delimitacdo e escopo com aderéncia ao Programa de P6s-Graduagdo em
Engenharia e Gestao e Midia do Conhecimento (PPGEGC) e, por fim, a estrutura de como a

pesquisa foi realizada.

1.1 CONTEXTO DA PESQUISA E PROBLEMATICA

O turismo possui uma cadeia produtiva complexa, caracterizada por uma rede de
organizagdes de diversas atividades turisticas que envolve desde fornecimento, distribuigdo e
comercializacdo de produtos e servicos (Rios; Levino; Finger, 2021; Zhang; Song; Huang,
2009). Toda essa logistica gera uma Cadeia de Valor do Turismo (Tourism Value Chain), que,
segundo a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT, 2019), ¢ uma sequéncia de atividades
primarias e de apoio que envolvem transporte e infraestrutura, desenvolvimento de recursos
humanos, desenvolvimento de tecnologia e sistemas e outros bens e servigos que
complementam os negocios turisticos, gerando grande impacto no setor.

Essa cadeia, por sua vez, ¢ formada por servicos que compreendem as atividades
caracteristicas do turismo (MTur; IBGE, 2015). Nela incluem os meios de hospedagens,
alimentagdo, transporte de passageiros, locacao de veiculos, agéncias de turismo e atividades
recreativas, culturais e desportivas que necessitam de gerenciamento para criar vantagem
competitiva.

Por sua vez, a competitividade de um destino turistico esta na geracao de negdcios nas
atividades caracteristicas do turismo, de forma crescente e sustentavel e que, consequentemente,
proporcione uma experiéncia positiva ao turista (MTur, 2014). Estudos consagrados realizados
por Ritchie e Crouch e Dwyer e Kim definem um conceito mais completo sobre essa tematica,
voltados ndo apenas para o volume de fluxos turisticos em relagdo a destinos concorrentes, mas
para o alcance de melhorias sociais, econdmicas e de qualidade de vida a populagdo local que
reside no destino (Ritchie; Crouch, 2003; Dwyer; Kim, 2003).

O ultimo relatério de Competitividade do Mercado de Viagens e Turismo Mundial

(WEF, 2019), emitido pelo Forum Econdmico Mundial, apontou que o Brasil estava ocupando
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a 32% posi¢do de 140 no ranmking mundial. Essa posicao foi conquistada, sobretudo, pelas
potencialidades dos seus recursos naturais e culturais, as quais sdo fundamentais para a atracao
turistica. No entanto, os indicadores de infraestrutura de servigos turisticos, de competitividade
de precos e de seguranga apontaram niveis precarios de desenvolvimento e que precisam ser
priorizados para que o pais atinja o seu potencial no mercado de viagens e turismo, conforme

pode ser observado na Figura 1.

Figura 1 — Performance Geral do Brasil no ranking do Mercado de Viagens e Turismo Mundial
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Essa analise de competitividade turistica mostra que o processo de formatagdo de um
produto turistico e de visita a um destino turistico deve ser realizado por meio de uma
quantidade de dados (big data) que deveriam ser coletados e utilizados pelos tomadores de
decisdo com o objetivo de alocar recursos publicos de forma eficiente para aumentar o
atendimento e a satisfa¢do dos turistas, tornando assim seu territorio mais atraente e competitivo
(Soualah-Alila et al., 2016).

Antes da pandemia da Covid-19, causada pelo coronavirus, o setor turistico, incluindo
seus impactos diretos, indiretos e induzidos, era um dos maiores setores do mundo. Conforme
apontam os dados do World Travel & Tourism Council (WTTC, 2022), esse setor respondia
por 1 em cada 4 de todos os novos empregos criados no mundo, 10,3% de todos os empregos
(333 milhdes) e 10,3% do PIB global (US$ 9,6 trilhdes).

Em 2021, o setor turistico mundial comegou a sentir a recuperagdo gradual, o PIB
aumentou de USS$ 1 trilhdo (+21,7% de aumento) para USS$ 5,8 trilhdes, enquanto a participagao
do setor em toda a economia passou de 5,3% em 2020 para 6,1% em 2021. Apos a queda de

47,4% em 2020, o visitante doméstico aumentou seu gasto em 31,3%, e os internacionais (queda
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de 69,7% em 2020) aumentaram em 3,8% em 2021. Além disso, o setor viu a recuperacao de
18,2 milhdes de empregos, representando um aumento de 6,7% em relacdo a 2021 e 2020
(WTTC, 2022).

Os efeitos da pandemia da Covid-19 enfatizaram a importancia dos ganhos indiretos que
se estendem por todo o ecossistema de viagens, bem como pela cadeia de suprimentos ligada a
outros setores. Dentro desse contexto, ficou evidente que os beneficios do turismo (o primeiro
a se retrair € o ultimo a retornar) abrangem muito além de seus impactos diretos em termos de
PIB e emprego.

Nesse cenario de isolamento, o baixo fluxo de viagens dificultou a analise e a proje¢ao
de cenarios para o setor turistico, tornando a economia cada vez mais dependente de dados e de
informacgdes atualizadas. Em meio a mudancas diarias e cenarios incertos, o uso dessas
informagdes se tornou imprescindivel para o planejamento e a tomada de decisdes de empresas
e de destinos turisticos.

A auséncia de dados do setor ocasionou um vacuo de informacdes e resultou numa
“diastase” nas operagdes no turismo, mudando a forma, o formato e todo o aparato das
transacdes (Beni, 2020, p. 5). Nao obstante, a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) criou
a ferramenta Rastreador de Recuperacdo do Turismo (Recover Tracker). Uma iniciativa
colaborativa de um grupo de organizacdes parceiras que se juntou para monitorar dados
relevantes do setor em nivel global e regional com informagdes sobre os principais destinos do
turismo internacional.

O fato historico da pandemia fez com que o turismo de forma global sofresse grandes
transformagdes com as mudangas de comportamento e hébitos de viagens. O uso das
tecnologias de comunicacao, da navegagdo em redes sociais € do comércio eletronico por meio
da internet despontou como realidade e tendéncia também para o consumo de viagens e turismo.

O turismo, atividade que tem em sua esséncia a mobilidade social (OMT, 2010) e as
trocas de experiéncias de forma presencial, passou a ser cada vez mais promovido e
compartilhado na internet por meio de redes sociais, buscadores e plataformas de avaliagao de
destinos, sites especializados de viagens e blogs. Desse modo, essas praticas se tornaram fontes
de grande valor de dados para coleta, tratamento e analise. Além disso, utilizadas de maneira
estratégica, tornam-se ferramentas importantes para geragao de conhecimento.

Dessa forma, o turismo pode ser considerado uma industria intensiva em informacao
(Vich I Martorell, 2004). O produto turistico € gerido pela informagao, além da confianga, pois,

no momento da decisdo de compra, apenas informagdes sdo fornecidas sobre o produto e ndo o
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produto em si estd disponivel, isso devido a sua caracteristica de intangibilidade (Staab et al.,
2002).

Dentro do contexto econdmico, a gestdo da informacdo ¢ um recurso fundamental,
sendo responsavel pelo sucesso da organizagdo no que tange a sobrevivéncia e a
competitividade de mercado (De Oliveira; De Miranda; Amaral, 2016). Além disso, as
Tecnologias da Informacdo (TIC) desempenham um papel importante na Gestdo do
Conhecimento (GC). O gerenciamento da informagdo com o uso de tecnologias auxilia nas
atividades de coleta, tratamento, classificacdo e armazenamento de dados.

Percebe-se que tanto os gestores publicos quanto os privados reconhecem que a
informagao precisa estar organizada e ser gerenciavel, e, acima de tudo, acessivel para a tomada
de decisdes. O dado ¢ a matéria-prima que precisa ser minerada, apds decodificada, ¢
transformada em informacao para a geracdo do conhecimento e, por consequéncia, possibilita
a inteligéncia para a tomada de decisdo nas organizagdes.

Todo esse contetido coletado de diversas fontes relacionadas direta e indiretamente a
atividade turistica traz a tona a importancia do papel da governanga entre os varios stakeholders.
Por exemplo, a forma de cooperacao e de utilizagao desses dados deve ser estruturada por meio
de mecanismos que permitam a disponibilidade e a confiabilidade deles.

Assim, o modelo de governanca do turismo para esse contexto € sugerido por meio do
uso de Destination Management Organization (DMO)'. Eles possuem um papel importante
como construtores de um sistema de inteligéncia, tendo a oportunidade de utilizar efetivamente
0 “M” de gestdo (management) de destinos, ao invés de apenas promotores. Desse modo,
podem ser influenciados por uma légica orientada por dados, ou seja, sob a perspectiva da
inteligéncia (Vargas, 2000).

A governanga do conhecimento, por sua vez, entra com a contribuigdo de processos
organizacionais da gestdo do conhecimento, visando a criagdo, o compartilhamento, o uso, a
integragdo e a retencao do conhecimento (Foss; Husted; Michailova, 2010; Yang, 2011; Boh,
2007). Nela estao os mecanismos de governanga que podem se dar de maneira formal, informal

ou relacional (Cao; Chiang, 2012).

! Destination Management Organization (DMO) (Organizagdo de Gestdo de Destinos), similar a uma Instincia de
Governanca. Pode abranger diferentes jurisdi¢des (pais, estado, regido ou cidade) e seus membros incluem diversas
entidades, como hotéis, restaurantes, agéncias e operadoras de turismo, 6rgdos governamentais, e qualquer
individuo ou empresa que direta ou indiretamente apoia o turismo.
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Esses mecanismos equilibrados com a estrutura da governanga influenciam na forma
intra e interorganizacional, gerando valor e vantagem competitiva (Wang; Noe, 2010; Kogut;
Zander, 1993; Conner; Prahalad, 1996).

Além disso, a governanga turistica aliada a governanga do conhecimento pode oferecer
uma abordagem para a tomada de decisao e a regulagdo do turismo, trazendo mais eficiéncia na
elaboracdo de politicas e de programas para o setor. Isso se deve a relagdo direta entre o
conhecimento e o poder, pois gestores do turismo, sejam eles publicos ou privados, precisam
ter consciéncia e compreensao do turismo para liderar eficazmente (Moscardo, 2011).

A interconexdo entre a governanga turistica e a governanga do conhecimento destaca a
importancia crescente dos dados na era contemporanea. Como mencionado anteriormente, o
conhecimento baseado em dados ¢ fundamental para a gestdo eficaz de um destino. Nesse
contexto, as plataformas digitais emergem como ferramentas essenciais para a geragao de
informagdes em toda a rede de destinos turisticos, abrangendo experiéncias, produtos, servigos
e avaliacdes. A crescente dependéncia das pessoas por dados na tomada de decisdes reflete a
realidade da economia da informagdo, em que a coleta ¢ a utilizacao eficiente de dados se
tornaram a principal fonte de competitividade para as empresas (Moscardo, 2011; Linshan;
Qingfeng, 2015).

Para Vargas (2020), € possivel utilizar a inteligéncia coletiva e a mente estratégica do
destino e aproveitar as ideias e as energias dos membros da comunidade turistica na economia
de fluxo, na qual todo o valor ¢ com base no compartilhamento de informagdes e ideias
(Dawson, 2003).

No entanto, ao enfrentar os desafios envolvidos no desenvolvimento de Sistemas de
Inteligéncia Turistica (SITs), algumas questdes t€ém surgido, como a fragmentagdo de dados e
a falta de aplicacao efetiva da inteligéncia no setor, a necessidade de acompanhar as mudangas
e de modernizar as fontes de dados e informagdes, bem como o aproveitamento dos dados e
informacodes gerados pelos Observatorios de Turismo, que, de acordo com o MTur (2021),
representam apenas 20% do total utilizado pelos gestores publicos. Além disso, a promogdo da
educacdo em dados, conhecida como “data literacy”, ¢ crucial, pois, de acordo com a OCDE
(2017), ¢ uma das seis habilidades essenciais para promover a inovagao no setor publico.

Esses desafios se somam quando se percebe que, ao trabalhar com a temética de Sistema
de Inteligéncia Turistica, € possivel encontrar problemas, como a falta de integracdo e de
correlacdo dos dados coletados por um SIT, o que pode levar os usuarios a tomarem decisdes
equivocadas, utilizando-os como suporte para a geracdo do conhecimento e a tomada de

decisdo.
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A falta de integracdo dos dados decorre de uma sequéncia e de uma estrutura logica que
permitem que o tomador de decisdes compreenda o panorama como um todo, em vez de
depender de dados isolados e fragmentados. Além disso, esses dados muitas vezes nao estao
relacionados de forma clara e estratégica, dificultando a abordagem da competitividade de um
destino turistico e, a0 mesmo tempo, comprometendo a sustentabilidade da ferramenta, seja por
meio da comercializagdo de informagdes ou do conhecimento gerado.

Além disso, os fatores apontados podem ocasionar falta da variedade e de periodicidade
de dados; dependéncia tecnolodgica de input de dados; e dificuldade de interpretacao de painéis
interativos e de producdo de relatorios contextualizados como output e extragdo do
conhecimento. Assim, a inser¢do da governanga do conhecimento pode ser contribuir com a
mitigacdo desses fatores por meio de suas estruturas € mecanismos, facilitando o entendimento
e o uso do sistema de inteligéncia turistica.

Assim, um Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT) representa a possibilidade de
valorizar decisOes baseadas em critérios técnicos € com a contribui¢do de diversas partes
interessadas. Também estimula pontos de conexdo entre o turismo ¢ o desenvolvimento do
destino por meio de politicas publicas estruturadas, planejamento e gestdo do destino (Buhalis;
O’Connor, 2005).

Para Staab et al. (2002, p. 54), o futuro dos SITs devem:

a) ser heterogéneo, distribuido e cooperativo;

b) permitir total autonomia dos respectivos participantes;

c¢) apoiar todo o ciclo de vida do consumidor e todas as fases do negdcio;

d) permitir configuracdes de redes dindmicas;

e) permitir inteligéncia para clientes e fornecedores (interfaces e ferramentas), bem
como, na rede (o que levaria a um conjunto de servigos diferentes);

f) ser escalavel e aberto (no que diz respeito a extensdo geografica e funcional);

g) ter foco na comunicagdao movel (e a nogdo de inteligéncia ambiental), permitindo
a distribui¢ao multicanal.

Estudos mais recentes apontam que as caracteristicas e os objetivos de um SIT devem
ser a forte presenca do Estado como estrategista e parceiro, isso combinado com interesses de
empresas privadas, se constituindo numa agao de parceria publico-privada (Morrison; Letho;
Day, 2018). Para tanto, o Estado deve desempenhar trés papéis essenciais como forma de
alcancar a competitividade: antecipar, produzir informagdo e desenvolver expertise para apoiar

as organizagoes (Riadh, 2021).
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Atualmente, o que se encontra no mercado sao sistemas de inteligéncia de turismo, por
exemplo, o Dataestur, da Segittur (2021). Trata-se de uma plataforma de big data em modo
nuvem que possibilita o download de dados em um sistema simplificado e unifica a coleta, a
organizagao ¢ a analise de dados do setor, facilitando a transformagao deles em conhecimento.
Nessa plataforma, ha a possibilidade de acesso publico restrito de acordo com os dados
disponibilizados pelo destino.

O sistema de suporte a decisdo (Decision Support System — DSS) orientado por dados,
que, nesta tese, ¢ entendido como um Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT), pode assumir
inimeras formas e ser construido usando diferentes arquiteturas e componentes (Baggio;
Caporarello, 2005). Uma das formas se da pelos grupos de usudrios (interorganizacional e
intraorganizacional) e pelo fornecimento de acessos ou de privilégios para usar recursos
especificos. Por outra perspectiva, o DSS pode ser categorizado por finalidades especificas,
para consultas Unicas ou previsdes pontuais, ou entdo, possuir um propésito mais geral, como
¢ o caso de decisoes colaborativas e elaboragdo estratégica. E, finalmente, pode ser categorizado
pela tecnologia de habilitagdo, via Web ou softwares especificos.

No contexto de Destino Turistico Inteligente (DTI), a inteligéncia é considerada como
a capacidade de gestdo de dados, de geragdo de informagao e de conhecimento para a tomada
de decisdo de um destino turistico, sejam eles municipios, empresas ou governo (Segittur,
2020).

Dessa forma, como proposta, vislumbra-se que um SIT deve envolver o método de
coleta de dados e desenho estrutural centrado nas etapas de viagem que compreende a Jornada
do Turista (Customer Journey). O processo completo de adquirir dados e gerar conhecimento
para tomada de agdes mais assertivas para o setor perpassa por canais de comunicagao ou pode
também ser interpretado pelo processo de compra do consumidor, separados por fases, por
exemplo, inspiracdo, decisdo, comportamento e opinido (Segittur, 2020).

Esse método de coleta de dados que envolve diferentes fontes e atores no processo de
governanga turistica também pode ser observado em outros paises da América Latina, como no
Uruguai e em Montevidéu, que possuem uma estrutura de método de coleta de dados baseada
no “ciclo completo de viagem”. O objetivo desse método ¢ suprir o destino com dados que
possam analisar em tempo real o comportamento do turista que visita o pais.

Na fase de inspiracao, estdo os dados extraidos via redes sociais e buscas na internet,
seguidos pelos que vao orientar o processo de decisdo, como precos, disponibilidade de voos e

reservas. A partir disso, j& no momento de realizagdo da viagem em si, os dados podem ser
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extraidos via telefonia mével, gastos e compartilhamentos de experiéncias por redes sociais
como forma de analisar o comportamento do turista no destino.

Ao concluir sua viagem, os relatos de avaliacdes e os comentarios deixados em
plataformas de viagens que fornecem informagdes e opinides, além de foruns de viagens
interativos, sdo também uma forma de fechar o ciclo da viagem do turista no destino e de extrair
sua opinido com relacdo a sua experiéncia turistica. Para Staab et al. (2002), o ciclo de vida do
turista (consumidor) e seus processos com fornecedores ¢ uma forma de conhecer melhor as
necessidades do viajante, mas também de propor um planejamento avangado dos itinerarios a
serem realizados com suporte dos prestadores de servigos.

O ciclo de vida do turista e os processos necessarios que os fornecedores realizam para
a entrega de um servico (planejamento, vendas e monitoramento) sdo elementos cruciais para
o entendimento das etapas ¢ a identificagdo dos pontos de conexao e conhecimento. Todas essas
informagdes podem ser inseridas dentro de um sistema de informagao que gerencia esses dados
e auxilia na entrega de um produto turistico mais adequado as necessidades dos turistas.

Esses fatores a serem considerados no SIT s@o ainda complementados quando se pensa
na dindmica complexa do mercado e em como os usuarios fazem parte desse processo. O que
abre outras oportunidades de pesquisa relacionadas as estruturas em rede, modelagem e
processo de decisao do usuario (Staab et al., 2002). O desafio ¢ fornecer servigos em tempo real
aos visitantes e interligar todos os stakeholders para compartilhar informacdes e conhecimento
(Gajdosik, 2018).

Nesse sentido, esta tese busca defender um modelo conceitual (framework) de Sistema
de Inteligéncia Turistica com suporte da governanga do conhecimento por meio de mecanismos
e de estruturas que possam facilitar o melhor desenvolvimento dos trabalhos gerados pela
governanga, principalmente no &mbito publico.

Para tanto, esta pesquisa tem como problema de pesquisa o seguinte questionamento:
Como estruturar um Sistema de Inteligéncia Turistica para o apoio a tomada de decisao
em destinos turisticos?

Diante dessa problematica, nas secdes a seguir estdo descritos os objetivos definidos no

estudo desta tese, além das contribui¢des académicas e profissionais para o setor turistico.

1.2 OBJETIVOS

Nesta secdo serdo apresentados os objetivos geral e especificos que nortearam esta

pesquisa.
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1.2.1 Objetivo Geral

Propor um framework de Sistema de Inteligéncia Turistica suportado pela Governanga

do Conhecimento.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para alcancar o objetivo geral, os seguintes objetivos especificos foram propostos como
forma de entregar os subprodutos (resultados):
a) Analisar os modelos referenciais de Sistema de Inteligéncia Turistica de
destinos turisticos competitivos;
b) Descrever os principais elementos e estruturas da governanga turistica e do
conhecimento;
c) Delinear as premissas conceituais para a proposi¢do de um framework de
Sistema de Inteligéncia Turistica suportado pela governanca do conhecimento;
d) Verificar com especialistas o modelo proposto para Sistema de Inteligéncia

Turistica em destinos turisticos.

1.3 JUSTIFICATIVA E ORIGINALIDADE

A presente tese se justifica pela contribuicdo académica e profissional para o setor
turistico. Avaliar a contribui¢do do turismo para o crescimento economico nao € apenas valioso
para o governo ¢ a industria de um destino, que auxilia na formulacao de politicas e estratégias
de turismo, mas também essencial para académicos que analisam os impactos econdmicos do
turismo (Wu et al., 2018).

Alguns temas relacionados ao objeto de estudo ja foram, em parte, campo de pesquisa
no Programa de Pos-Graduagdao em Engenharia e Gestao e Midia do Conhecimento (PPGEGC)
no que compreende a gera¢do do conhecimento a partir de novas fontes de dados — big data —
e por meio da experiéncia do cliente (Caumo, 2021; Muniz, 2020). No entanto, até o presente
momento, pouco se tem abordado sobre a governanga do conhecimento como suporte a tomada
de decisdo inserido em um contexto de Sistema de Inteligéncia Turistica.

Além do mais, em pesquisa bibliométrica realizada sobre Sistemas de Informacao para
o Turismo, Vanegas et al. (2020) encontraram nos resultados como tema de mais investigacao

neste universo os Sistemas de Informagao Geografica (SIG). Isso demonstra que SITs voltados
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para uma perspectiva estratégica de conhecimento para tomada de decisdes (sistemas de tomada
de decisdo) sdo um assunto ainda a ser mais bem explorado.
O Quadro 1 mostra as lacunas que foram encontradas na literatura e que se relacionam

com tematica desta tese.

Quadro 1 — Lacunas encontradas na literatura relacionadas a tematica da tese

Assunto Lacuna Autores
Sistema de Informagdo de | Sistema voltado para o contexto | Fesenmaier, Leppers, O’Leary
Turismo com base em | de marketing turistico por meio | (1999); Gretzel, Fesenmaier

Conhecimento de uma abordagem ferramental. | (2001); Gretzel, Fesenmaier
(2003)

Arquitetura em camadas voltada
Sistema de Informagdo de | para destinos de conhecimento. | Fuchs, Abadzhiev, Svensson,
Gestao de Destinos Turisticos | Apenas estrutural, ndo apresenta | Hopken, Lexhagem (2013)

o papel dos atores/governanga

Modelo conceitual com enfoque
Sistema de Informacdo | em camadas processuais para | Gajdosik (2018)
Inteligente para DTI sistemas tecnologicos de geracdo
de informagdo, como input de
dados.

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2023)

Alguns modelos de frameworks de sistemas de informagdo de turismo com base em
conhecimento foram encontrados e pelo menos um deles ja ¢ utilizado de forma pratica. No
entanto, sua abordagem engloba o ferramental em uma visdo multidimensional e multinivel
voltada para o marketing turistico (Fesenmaier; Leppers; O Leary, 1999; Gretzel; Fesenmaier,
2001).

Um outro modelo, proposto conceitualmente, reforca também o ambiente de marketing
e seus elementos necessarios considerados em um sistema de informag¢do para a
competitividade de um destino turistico (Gretzel; Fesenmaier, 2003).

Hé ainda a proposi¢ao de um sistema de informagao de gestdao de destinos turisticos que
¢ apresentado por meio da arquitetura voltada para o destino de conhecimento (Fuchs et al.,
2013). As suas camadas ressaltam a necessidade da gera¢do do conhecimento por meio da
extracdo de dados durante a jornada de viagem do turista (Staab et al., 2002; Thinktur, 2020;
Ruas, 2022) e a aplicacdo do conhecimento pelo destino. E, ainda, hd o modelo conceitual de
sistema de informacdo turistica voltado para Destinos Turisticos Inteligentes, com base em
tecnologias de ponta e que dao suporte a coleta, ao processamento e a troca de dados (Gajdosik,

2018).
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Ao pesquisar ainda sobre a governanga do conhecimento, verifica-se nos artigos
cientificos encontrados que a maior contribui¢do estd na utilizagdo dos processos de gestdo do
conhecimento, ja que as relacdes como mecanismos de governanga permanecem pouco
estudadas (Moresi et al., 2020a; Pinho; Pinho; Costa, 2019; De Sa Freire et al., 2017; Cao;
Xiang, 2012; Foss, 2012; Grandori; Kogut, 2002). Essa analise pode ser encontrada na Secao
323 no Quadro 20 que aborda a Governanga do Conhecimento e suas defini¢des.

Ao pesquisar sobre o estado da arte de GovC (Moresi et al., 2020a; Pinho; Pinho; Costa,
2019; De Séa Freire et al., 2017), € possivel verificar que apenas no final dos anos de 1990 o
termo ‘“governanca do conhecimento” comegou a ser moldado pela pesquisadora Anna
Grandori (1997). Os estudos académicos comecaram a ganhar volume a partir dos anos 2000
(Nooteboom, 2000) e apontam o Reino Unido, os Estados Unidos, a Australia, o Brasil e
Portugal como sendo os paises com mais publicagdes sobre o assunto.

Ja as areas tematicas com maiores percentuais de documentos sdo: negdcios, gestio e
contabilidade, ciéncias sociais e ciéncias da computagdo. As publicagdes centrais concentram
temas sobre a gestdo do conhecimento relacionados a processos de criagdo, retencdo e
transferéncia de conhecimento e, em outra parte, ao contexto em que ocorre a gestdo do
conhecimento (Moresi et al., 2020a). Portanto, constata-se que os componentes de mecanismos
e as estruturas de governanga de conhecimento sdo pouco pesquisados e ainda mais se
relacionados com areas transversais, Como o turismo.

De forma adicional, o tema governanca traz poucos estudos que apontam a relagdo dele
com destinos turisticos (Wan; Bramwell, 2015). Os estudos sobre a governanga turistica ou
governanga em turismo possuem um foco limitado em parcerias publico-privadas, aliancas e
redes de negocios, e, geralmente, a literatura traz referéncias de autores relacionados ao lado
econdmico e politico (Erkus-O’zturk, 2011).

Pechlaner, Kozak e Volgger (2014) avaliam que, de forma geral, as defini¢cdes de
governanga turistica estdo associadas a processos e estruturas, mas, para Hall (2013), as
contribuicdes estdo relacionadas as tipologias, no sentido de como a cooperacao entre os atores
pode gerar conhecimento. Segundo Bramwell e Lane (2013), a implementacdo da estrutura de
governanga estéd relacionada a um processo de duas camadas. A primeira pela dindmica social
por meio da coordenagdo dos atores envolvidos e a segunda pela questao territorial do destino
que envolve escala (local, nacional ou global).

Além da contribuicdo académica, o campo de atuacdo profissional no setor turistico
comeca a ganhar espago com o uso de ferramentas de Business Intelligence (BI) com suporte

em big data. As iniciativas para essa finalidade comecgaram a ter importancia em nivel nacional
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quando o Ministério do Turismo, em 2021, definiu as diretrizes para a implanta¢do do Plano
Estratégico de Inteligéncia Mercadologica e Competitiva no Turismo (PEIMCT), com o intuito
de alcancar os objetivos tracados no Plano Nacional de Turismo (PNT) 2018-2022.

Entre as diversas linhas de atuacdo, o plano demonstra o formato de como a governanca
turistica ¢ inserida nesse contexto, principalmente na diretriz de Ordenamento, Gestdo e
Monitoramento, por meio das iniciativas: i) fortalecer e aperfeicoar o monitoramento da

atividade turistica no pais; ii) ampliar e aprimorar os estudos € as pesquisas em turismo; € iii)

fortalecer a gestdo descentralizada do turismo.

Figura 2 — Plano Nacional de Turismo 2018-2022
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A linha de atuagdo Ordenamento, Gestao e Monitoramento tem o proposito de fortalecer
o modelo de gestdo integrada e descentralizada do turismo no &mbito da governanga local, além
de gerar a proliferacdo de iniciativas inovadoras que contribuam para o aumento da
competitividade do turismo no pais, por meio do estimulo a formagao de redes e parcerias que
promovam a cooperagao entre os atores do setor.

A efetividade dessa linha de atuagcdo depende, essencialmente, da capacidade de
produzir e de analisar dados, proporcionando o conhecimento e a inteligéncia de mercado
adequados para atuagdes mais focadas em resultados. Gerar inteligéncia e disponibiliza-la aos
governos ¢ empresas do setor de turismo torna-se um passo fundamental para se evitar o
desperdicio de recursos (MTur, 2018).

Para tanto, com base nas iniciativas do PNT, das trés circuladas na Figura 2, duas delas
foram planejadas para ser executadas por meio de sete objetivos indicados no Plano Estratégico
de Inteligéncia Mercadoldgica e Competitiva no Turismo, que estio apresentados no Quadro 2.

Ampliar e aprimorar estudos e pesquisas em turismo, com o objetivo de realizar
estimativas sobre o crescimento dos fluxos turisticos, conhecer o comportamento dos turistas,
as tendéncias e os rumos do mercado.

Fortalecer e aperfeicoar o monitoramento da atividade turistica no pais, por meio
de indicadores de desempenho como ferramentas fundamentais na ampliagao do conhecimento
sobre as politicas publicas, além de possibilitar a tomada de decisdes por parte dos gestores

publicos.

Quadro 2 — Iniciativas PNT e Objetivos do PEIMCT

Iniciativas do PNT Ampliar e aprimorar estudos e pesquisas em turismo
Objetivo 1 Reorganizar a estrutura de governanga da RIMT para ter uma
governanga forte, com protagonismo, mais participativa e
inovadora.
Objetivo 2 Criar o HUB de inteligéncia Competitiva e de Mercado do

Turismo para ampliar e gerar mais colaboracdo na RIMT e trazer
mais dinamismo de mercado.

Objetivo 3 Realizar acordo de cooperagdao com parceiro (Camara do Turismo
da Confederagdo Nacional do Comércio) para a implementagdo
do Sistema Nacional de Inteligéncia para subsidiar o trabalho de
inteligéncia e ter agilidade nas agdes.

Objetivo 4 Elaborar uma agenda de capacitagbes para inteligéncia em
turismo para colaborar com o processo de formacdo de
profissionais na area e construir capacidade de analise de dados e
de cenarios no turismo.
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Iniciativas do PNT Ampliar e aprimorar estudos e pesquisas em turismo e
Fortalecer e aperfeicoar o monitoramento da atividade
turistica no pais

Objetivo 5 Fazer gestdo junto ao Congresso Nacional e Estados para a
inser¢do de recursos orcamentarios para pesquisas e inteligéncia
de mercado no turismo para permitir o avango da competitividade
no setor.

Objetivo 6 Ampliar o nimero de painéis do Observatério Nacional de
Turismo para permitir a inclusdo de mais indicadores, novas
fontes de dados e analises de cenario e projegdes para a demanda
turistica nacional e internacional.

Objetivo 7 Estruturar uma estratégia de comunicagao permanente da Rede de
Inteligéncia de Mercado do Turismo (RIMT) com sua
comunidade, imprensa e influenciadores para mostrar como os
dados sdo relevantes no processo de tomada de decisdes no
turismo.

Fonte: MTur (2021)

Para cada objetivo, foram elaboradas agdes que compreendem no total 21 metas a serem
alcangadas. Os objetivos apontam a importancia da estrutura de governanga por meio de
parceiras, a capacita¢do dos profissionais para analise de dados, a constru¢do de indicadores,
a estruturacao de estratégias para comunicac¢do e dissemina¢do da informag¢do e a importancia
do uso de dados no processo de tomada de decisdes no setor turistico, contexto este no qual se
da a pesquisa desenvolvida nesta tese.

J& para a iniciativa “Fortalecer a gestdo descentralizada do turismo”, tem-se como uma
das principais estratégias o estimulo a formagao de redes para a gestdo do turismo. O objetivo
da criacao de redes, decorrente de um processo de governanga para o turismo, ¢ a colaboragdo
entre pessoas fisicas e juridicas que tenham objetivos comuns, compartilhem conhecimentos,
se capacitem, dividam riscos e responsabilidades, conquistem novos mercados, reduzam custos,
qualifiquem produtos e servigos e obtenham acesso as novas tecnologias (MTur, 2018a). Além
disso, ¢ necessaria a troca de experiéncias para identificar oportunidades de acao, criar solugoes,
estabelecer relagdes e captar recursos.

Como forma de organizacao da governanga turistica, o MTur trabalha algumas diretrizes
de atuagdo no que tange a parte de inteligéncia, competitividade e dados do setor. A primeira
foi a criagao em 2016 da Rede de Inteligéncia do Mercado Turistico (RIMT), com o objetivo
de ser um ambiente de compartilhamento de informagdes e de conhecimentos voltados para a
promogao dos destinos por meio do envolvimento da iniciativa privada, do terceiro setor e do

poder publico.
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Nesse contexto, a gestdo da informagao no turismo precisa ter uma instituicdo que faca
a organizacdo e o fomento da produ¢ao dessas informacdes. As quais sdo a base da formatagao
de politicas publicas e suporte a tomada de decisdes (De Oliveira; De Miranda; Amaral, 2016).
Os Observatérios de Turismo surgem com esse papel: o de gerir uma “ferramenta de
inteligéncia turistica estavel”, que observa a realidade, analisa a dindmica e prové os resultados
aos agentes do destino turistico (Franch; Contreras, 2013, p. 26).

Como forma de integrar os trabalhos realizados por diferentes Observatorios de Turismo
surgiu em 2017 a Rede Brasileira dos Observatorios do Turismo (RBOT) para fomentar
trabalhos e produg¢des relacionados a dados estatisticos, estudos de inteligéncia de mercado e
pesquisas voltadas para os segmentos turisticos. Para Fuchs et al. (2013), a implementacao de
uma estrutura em rede que recolha dados e informagdes e que tenha processos e aplique e
dissemine o conhecimento adquirido ¢ fundamental para fomentar a troca de conhecimento
entre as diferentes organizac¢des e permitir ciclos de aprendizagem eficazes.

Para que isso ocorra, a estratégia ¢ efetivar e apoiar a estruturagdo de uma rede de
observatdrios de turismo em ambito nacional, com o objetivo de estruturar e de manter um
banco de dados. Possibilitando a mensura¢ao ¢ a analise da atividade turistica de forma
sistematica e regular, servindo também como ferramenta de inteligéncia comercial, facilitando
a identificagdo de tendéncias e alertando sobre situagdes relacionadas a atividade (MTur, 2018).

Em pouco espaco de tempo e com a influéncia avassaladora do contexto pandémico
ocorrido a partir de 2020, o setor turistico nacional e internacional comegou a despertar para o
uso de dados, buscando uma melhor compreensado do turismo e da competitividade do destino.
A Organizacao Mundial do Turismo (OTM) langou o Recover Tracker, ferramenta criada para
rastrear a recuperacao do turismo mundial. A Espanha e outros paises mais competitivos do
setor turistico, que j& tinham a cultura por dados, aprimoraram e buscaram avancar em suas
analises.

Ja o Ministério do Turismo, por meio do Observatorio Nacional de Turismo, passou a
disponibilizar dados e informacdes em painéis interativos, pesquisas e estudos do setor (MTur,
2021). Santa Catarina foi o estado pioneiro a fazer uso de dados turisticos por meio da
ferramenta de Business Intelligence (BI), com o Sistema de Inteligéncia Turistica — Almanach?,
proporcionando anélises regionais para gestdo e mercado turistico (Santur, 2020).

Outros estados e cidades brasileiras, apesar de estarem mais avangados no processo de

organizac¢do dos seus Observatdrios de Turismo, como Sao Paulo (Observatério de Turismo e

2 Esse sistema pode ser conferido em: setur.sc.gov.br/almanach.
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Eventos da Cidade de Sao Paulo), Minas Gerais (Observatorio de Turismo de Minas Gerais) e
Goias (Observatorio do Turismo — Estado de Goias), passaram a constituir também seus painéis
de dados interativos a partir da troca de conhecimento pela RBOT (De Lima, 2021). Ha ainda,
aqueles que recentemente langaram seu sistema de inteligéncia turistica, como o estado do Mato
Grosso do Sul® , Rio Grande do Norte* e Parand’, que apresenta andlises por meio de
ferramentas de BI.

Toda essa contribui¢do reforca a importancia de o destino turistico fazer uso do
conhecimento que pode ser gerado entre as relagdes com os stakeholders. Isso pode ser ainda
mais aprimorado utilizando o trabalho de governanca do conhecimento, por meio de suas
estruturas e mecanismos (Moresi et al., 2020b; Amore; Hall, 2016; Pemsel et al., 2014; Fang;
Yang; Hsu, 2013; Hall, 2013; Grandori, 2001), relacdo esta ndo encontrada até o presente
momento em pesquisas na area do turismo. Por isso, a construcao desta tese ¢ um desafio, o que
torna sua exploracdo e pesquisa atrativas.

Nos tltimos dez anos, o setor turistico tem sido impulsionado e transformado por meio
de tecnologias emergentes. A realidade virtual e aumentada, o big data, a internet das coisas, a
inteligéncia artificial, os sensores moveis, a roboética, entre outros, surgiram como
recomendacdes mais inteligentes para o usuario, proporcionando uma melhor experiéncia no
destino visitado (Buhalis; Amaranggana, 2015).

A digitalizacdo do turismo e das suas cadeias de valor tornou o turista mais ativo,
conectado e informado e, consequentemente, mais exigente nos servigcos adquiridos. A evolucao
do setor turistico trouxe novos canais de comercializacao e de distribuicao, bem como criou
novos modelos de negocios, oferecendo experiéncias e ofertas personalizadas (Gretzel; Yuan;
Fesenmaier, 2000).

No entanto, grande quantidade dos dados gerados pelos turistas em suas viagens desde
o planejamento até o retorno da viagem fica dispersa em diversas fontes de dados (servidores,
sites, banco de dados, feedbacks, etc.). Dessa forma, elas se tornam valiosas fontes de
conhecimento para os destinos turisticos € que podem ser aprimoradas com a aplicacao de
Business Intelligence (Hopken et al., 2011; Fuchs; Hopken, 2009). E uma forma de geragdo de
conhecimento relevante, e sua aplicagdo pode se dar em servigos inteligentes para turistas e

stakeholders do destino (Fuchs et al., 2013).

3 Esse sistema pode ser conferido em: alumia.tur.br.
4 Esse sistema pode ser conferido em: sirio.tur.br.
3 Esse sistema pode ser conferido em: turismo.pr.gov.br/Pagina/SiTU.
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Nesse contexto, insere-se o conceito de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) como
destinos que se comunicam com os turistas. Cada vez mais o acesso rapido, o conteudo
relevante e as informacodes de alta qualidade sobre os lugares que visitam sao maneiras de tornar
o destino mais atrativo e competitivo (Lopes et al., 2019).

Além disso, com os avangos da conectividade, o crescente uso de dispositivos méveis e
das redes sociais tem gerado um impacto profundo na sociedade da informacdo e do
conhecimento. Sao mudancas de habitos relacionados as atividades sociais, culturais ¢
econdmicas, € a adogao da internet como desenvolvimento do comércio eletronico foi percebida
mais rapidamente no setor turistico do que em outros setores economicos (Blanco, 2015).

Os habitos de consumo do turista podem ser analisados pelos rastros de dados deixados
desde a expectativa e interesses em viajar, na forma de planejamento da viagem, busca de
informacao e contratagdo de servigos, compartilhamento de experiéncias e avaliagcdes dos
servigos prestados. Diante disso, a coleta de grandes volumes de dados, para posterior analise,
reten¢do da informacao e transferéncia do conhecimento para tomada de decisdes, compreende
no todo o processo de geragdo de inteligéncia (Willians, 2014). Nesse ponto, esta tese aborda a
producdo de dados gerados pelos turistas em suas diferentes fases da viagem como forma de
estruturacdo do processo de conhecimento (Staab et al., 2002; Fuchs et al., 2013; Thinktur,
2020).

O input desses dados advém de diversas fontes e organizagdes, o que demonstra a
necessidade de um trabalho de governanga entre os atores do setor turistico e outros transversais
que integrem diferentes saberes e tenham influéncia nos processos.

Os componentes a serem trabalhados na proposta de framework desta tese seriam
estruturas, mecanismos € atores que possibilitem a constituicdo de um SIT, visando a criagdo
de politicas publicas mais assertivas para o setor, para tornar os destinos turisticos mais
competitivos.

Uma das barreiras para o uso de sistema de informagao apontadas por Ibrahim e Kuta
(2015) foi a falta de conscientizacdo dos tomadores de decisdo sobre a importancia do uso
desses sistemas, o que repercute negativamente no desenvolvimento de legislagdes e politicas
para o setor. Em contraponto, a Organizagdo para a Cooperagao e Desenvolvimento Economico
(OCDE, 2017) lancou a publicacao “Habilidades essenciais para inovagdo no setor publico”,
abordando a necessidade do desenvolvimento de seis competéncias essenciais para inovar na
gestao publica —uma dessas competéncias € a data literacy ou educagdo em dados/alfabetiza¢ao

em dados.
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Em consonancia com a importancia do uso de dados para tomada de decisdo, esta o
efetivo monitoramento por meio de indicadores que possam fortalecer e aperfeigoar a atividade

turistica, e os principais aspectos envolvidos sdao apresentados na Figura 3.

Figura 3 — Indicadores de Desempenho
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Fonte: TCU (2010)

A efetividade de uma agao se da com a elaboracdo dos objetivos definidos em firmar o
compromisso para o alcance real dos resultados (objetivos atingidos). A economicidade ocorre
em alocar o minimo de recursos (insumos) buscando prover produtos (bens e servicos) de
qualidade para alcance da eficiéncia. E a eficacia se da quando o compromisso com os objetivos
definidos gera os produtos esperados.

Os indicadores de desempenho sdo, antes de tudo, ferramentas fundamentais na
ampliacdo do conhecimento sobre as politicas publicas, além de possibilitarem a tomada de
decisdoes por parte dos gestores publicos e de ampliarem seu papel de governanca. Esses
indicadores sao formas de fortalecer e de aprimorar a implementacao e de melhor mensurar e
monitorar os resultados da Politica Nacional de Turismo (MTur, 2018).

Uma das estratégias pautadas pelo MTur é a padronizagdo de indicadores de
monitoramento do turismo com o propdsito de estabelecer parametros de comparabilidade e de
afericao de desenvolvimento do turismo no pais e de aperfeigoar o processo de monitoramento
das politicas publicas. Somando-se a essa estratégia, tem-se 0 monitoramento do desempenho
da economia do turismo nos municipios brasileiros que utiliza a categoriza¢do dos municipios
como mecanismo para monitoramento da economia do turismo nos municipios constantes no
Mapa do Turismo Brasileiro. Isso ¢ verificado como uma forma de aperfeicoamento da
distribui¢@o de recursos e de priorizagdo de agdes para implementacdo da Politica Nacional de

Turismo.
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Dessa forma, esta tese, além de estar alinhada com as diretrizes do Ministério do
Turismo, por meio dos objetivos e metas do Plano Nacional de Turismo 2018-2022 e do Plano
Estratégico de Inteligéncia Mercadologica e Competitiva no Turismo, também esta em
consonancia com as a¢des da Organizacdo Mundial do Turismo (OMT, 2021) na busca do
rastreamento de dados para a recuperagdo do turismo dentro do contexto pandémico.

Além disso, a pesquisa reforga a cultura por dados como suporte a tomada de decisdes,
sendo esse processo amparado pela governanca do conhecimento. Sua contribuicao estd na
exploragdo e no aprofundamento do objeto do estudo — Sistema de Inteligéncia Turistica. E os
resultados gerados ajudardo nas pesquisas voltadas para esse campo de conhecimento,
especialmente no que se refere aos destinos e aos profissionais que fazem uso dessa ferramenta
para aperfeicoar seus trabalhos.

Por fim, a originalidade desta tese esta em algumas contribui¢des: a primeira no tema
GovC que pode trazer aperfeicoamentos para os SITs, tanto na ampliagdo do escopo de analise
a literatura como na aplicacdo pratica no turismo.

Em segundo, o framework que seré estruturado, ja que sdo considerados os mecanismos,
as estruturas e os processos advindos da teoria da governanga do conhecimento. O seu
detalhamento pode auxiliar na caréncia encontrada na literatura sobre o tema, bem como
contribuir para melhor gestdo dos destinos turisticos.

Em terceiro, a relacdo que a governanca turistica € do conhecimento pode trazer para
melhorar o aperfeicoamento dos SITs, sendo construtos importantes para a contribuicdo de
competitividade do destino e da relagdo com os stakeholders (Blanco, 2015; Davenport et al.,
1998).

E, por ultimo, o framework elaborado tem a possibilidade de ser replicado em outras
areas de conhecimento ja que sua estrutura estd balizada na governanca do conhecimento e no
sistema de informac¢do. Sua adaptagdo em outros contextos € passivel com a incorporacao de
novos processos, métodos e ferramentas que agreguem valor ao artefato e que facam sentido
em cada area.

Enfim, a relacdo entre GovC e SIT tem sua originalidade e ineditismo nas pesquisas
desenvolvidas junto ao Programa de Pos-Gradua¢do em Engenharia, Gestdo e Midia do
Conhecimento (PPGEGC) da Universidade Federal de Santa Catarina, conforme apresentado a

seguir.
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1.4 ADERENCIA AO PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA, GESTAO
E MIDIA DO CONHECIMENTO (PPGEGC)

O PPGEGC® tem como foco de pesquisa o conhecimento, sendo considerado fator
estratégico para a geragao de valor, por meio do contetido e do processo efetivados entre agentes
humanos e tecnologicos e de suas interagdes sociotécnicas. A presente pesquisa entende o
conhecimento como ativo da dimensao organizacional resultante da relagdo homem-maquina,
tendo seu objeto de estudo o sistema de inteligéncia turistica com suporte na governanga do
conhecimento.

Portanto, o seu escopo trabalha com o conhecimento explicito que envolve diferentes
stakeholders, a medida que possibilita direcionar processos para tomada de decisdo que possam
resultar em representagdes efetivas de geragdo de valor (resultados concretos), como programas
e politicas publicas para o setor.

O objetivo da presente pesquisa consiste em propor um artefato de conhecimento —
framework — que ¢ resultado da interagdo de diversos atores que participam da jornada do
turista, juntamente com mecanismos e componentes advindos do referencial tedrico da
governanga do conhecimento, visando a retroalimentacdo e a sustentabilidade do artefato.
Dessa forma, propde-se a constru¢do de uma estrutura conceitual de conhecimento, que visa a
subsidiar o entendimento do ciclo de viagem do turista. O input de dados ¢ suportado por um
sistema de informacdo, possibilitando, assim, representar o conhecimento gerado entre
diferentes dominios participantes de uma atividade intensiva de conhecimento. E o output
servirda de conhecimento para a tomada de decisdes mais assertivas junto as organizagdes do
setor.

Desse modo, o artefato proposto pode ser considerado ndo s6 uma estrutura, mas um
possivel “produto de conhecimento”, considerando que apds sua validacdo satisfatoria com
especialistas do setor de turismo e tecnologia, ele pode ser replicado na pratica junto a centrais
de inteligéncia ou observatorios de turismo.

Para tanto, os trés construtos pesquisados nesta tese sdao: Sistema de Inteligéncia
Turistica, Governanga Turistica e Governanga do Conhecimento, que estdo alinhados de forma
interdisciplinar, pois advém de diferentes areas de conhecimento: Tecnologia, Turismo e
Gestdao do Conhecimento. A busca por publicacdes sobre o assunto demonstrou a incipiéncia
da relagdo entre esses trés construtos na literatura, a qual sera demonstrada no Capitulo 3, da

metodologia.

60 site do programa pode ser consultado em: https://ppgege.paginas.ufsc.br/pagina-exemplo/.
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Dessa forma, o Sistema de Inteligéncia Turistica é o artefato conceitual que se pretende
obter como resultado da inser¢ao da Governanga do Conhecimento. Esta por sua vez ira balizar
por meio de suas estruturas € mecanismos a compreensdo da jornada do turista e a
sustentabilidade do sistema, tornando o SIT uma ferramenta de apoio a tomada de decisdo. Ja
a Governanga Turistica traz sua contribuicdo no arranjo de gestdo existente no setor € na
compreensdo do conhecimento que pode ser gerado para elaboragdo de programas e politicas
publicas para o turismo.

Assim, pelas exposigdes apresentadas, esta tese esta alinhada a area de concentragao da
“Gestao do Conhecimento”, a qual possibilita o aprofundamento dos estudos estabelecidos do
ciclo estratégico do conhecimento, enquadrado na linha de pesquisa “Teoria e Pratica em
Gestao do Conhecimento” do PPGEGC da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC).

O resultado alcangado com esta pesquisa ird compor o banco de teses e dissertagdes
produzidas no PPGEGC. Com relagdo a tematica “Governanga do Conhecimento”, as pesquisas
encontradas no ambito do programa e que possuem alguma relacdo com o tema desta tese sdo

estudadas desde 2011 e destacadas no Quadro 3.

Quadro 3 — Teses e Dissertagoes relacionadas a Governanga do Conhecimento no PPGEGC

Ano/Tese ou Autor Contextualizacao
Dissertacao
2011 (Tese) | Giuglian, E. Modelo de governanga para parques cientificos e tecnoldgicos no

Brasil, com base em campos de andlise da governanga aplicados
ao ambiente brasileiro. Oferece um arcabougo organizacional com
efetivas possibilidades de convergéncia aos conceitos e
mecanismos da governanga, permitindo a incorporacdo das
reconhecidas boas praticas da governanga aos processos
organizacionais dos parques cientificos e tecnologicos.

2014 (Tese) | Silva, A. W.L. | Modelo voltado a governanca de sistemas de indicadores de
sustentabilidade, no intuito de qualificar a utilizacdo destes no
ambito dos processos de Avaliacio Ambiental Estratégica,
visando apoiar a tomada de decis@o ao inserir consideragdes de
sustentabilidade durante a formulagdo de politicas, planos e
programas e ao antever as consequéncias que tais instrumentos
podem determinar sobre o contexto ambiental, social, econdmico
e institucional.

2016 (Tese) | Silva, E. R. G. | Estruturaco de arquitetura de conhecimento que guia a efetivagdo
da e-participagdo nos orgdos publicos. Procurou mitigar os
problemas da agéncia na esfera publica, possibilitando aos
cidaddos monitorar as agdes desenvolvidas, por meio das TICs e
amparada pela engenharia do conhecimento.

2017 (Tese) | Araujo, T.de S. | Relag@o entre estratégia e estrutura organizacional com foco no
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Ano/Tese ou
Dissertacao

Autor

Contextualizacao

conhecimento,  pritica  organizacional e  governanca
organizacional, no contexto do conceito de e-Judiciario. Analisar
a eficicia da estrutura organizacional operacional de
Administracdo do Poder Judiciario estadual.

2018
(Dissertacao)

Couto, R.

Analisa mecanismos de governanga na Universidade Federal de
Santa Catarina a luz do modelo multilevel governance, verifica a
existéncia, sistematiza e analisa os elementos e mecanismos
principais que caracterizam as praticas da multilevel governance.

2019 (Tese)

Casaes, J. C. C.

Framework conceitual da governanga de dados abertos
governamentais aplicado as UFs, com base em uma visdao
sistémica, que trata das politicas, dos procedimentos, das partes
interessadas e dos instrumentos de monitoramento e controle dos
dados das universidades federais a serem abertos.

2020 (Tese)

Salm, V.M

Modelo conceitual com os elementos facilitadores da coprodugéo
do conhecimento na formulagao de politicas publicas que favorece
o desenvolvimento da rede de coproducao dos servigos publicos,
abordando percepcdes dos lideres das organizagdes sociais ou
comunitarias da area ambiental.

2020 (Tese)

Carneiro, M. R.

Modelo de referéncia para analise de cidades que procura alinhar
o desenvolvimento e sua governanca com os principios da
economia do conhecimento. A principal entrega é uma analise
sistémica da cidade que pode apoiar o gestor municipal na tarefa
de torna-la um espaco urbano com economia segura, adequado as
necessidades de seus cidaddos e com base no desenvolvimento
sustentavel.

2020 (Tese)

Rizzatti, G.

Framework com base na Governanca da Aprendizagem
Organizacional (GovA) como um sistema organizacional de
desenvolvimento da capacidade dinamica e de auto-organizagéo,
que dirige os processos cognitivos e comportamentais coletivos,
por meio de um conjunto inter-relacionado de mecanismos,
componentes ¢ ambientes de aprendizagem para o enfrentamento
e pronta resposta as mudangas.

2021 (Tese)

Prim, M. A.

Estabelece a governanca em organizagdes com fins sociais, a luz
da inovacdo social, de modo a atender um conjunto de instigantes
desafios sociais, com uma diversidade de atores envolvidos, fato
que evidencia a necessidade de um sistema de governanca. Essas
caracteristicas e principios sdo apresentados por meio de
mecanismos estruturais e instrumentais, utilizados de maneira
formal e informal.

2021 (Tese)

Visintin, L.

Modelo de maturidade de dados abertos, considerando boas
praticas aplicadas pelas organizagdes na abertura e na pos-
publicacdo dos dados e principios da governanga de dados. Trata-
se de um movimento para o compartilhamento do conhecimento e
a ampliacdo da democracia, beneficiando tanto a sociedade quanto
as organizacdes que disponibilizam dados.
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Ano/Tese ou
Dissertacao

Autor

Contextualizacao

2021 (Tese)

Dos Santos, V.

Modelo para identificacdo e utilizagdo do conhecimento nas
atividades que antecedem a implementacdo da politica publica
pelo Estado, e possibilita identificar se hd alguma lacuna de
conhecimento que possa ser respondida pela coproducdo de
conhecimento. O instrumento avalia em que medida a
Administracdo Publica promove ou estimula a participacao social
na formulagdo de politicas publicas por meio da coproducgdo de
conhecimento.

2021 (Tese)

Panisson, C.

Modelo de governanga em rede entre atores e agentes de um
ecossistema de empreendedorismo inovador, que contribui para o
desenvolvimento regional inteligente que privilegia o uso do
conhecimento por intermédio de processos sociais valorizando a
endogeneidade, as potencialidades e os recursos locais,
relacionados a governanga em niveis extraorganizacionais ou
interinstitucionais.

2022 (Tese)

Kempner-
Moreira, F.

Framework para implementacdo da Governanga Multinivel
(MultiGov) na governanca da seguranca publica brasileira. A
pesquisa determina e descreve seus elementos contextuais,
teoricos e de estruturacdo; os cinco estagios de maturidade das
redes organizacionais, que compdem o pressuposto da MultiGov;
relaciona os elementos da Governanga Publica e da Governanga
Multinivel, apresentando um framework conceitual dessa inter-
relagdo.

2022 (Tese)

Zilli, J. C. F.

Framework para a Governanga Multinivel do sistema portudrio
brasileiro em diregdo ao porto inteligente. A pesquisa indica o
avanco da ciéncia a partir do proprio framework proposto e das
analises dos modelos conceituais, nacionais € internacionais sobre
governanga portuaria ¢ da consolidacdo da analise historica do
marco legal que ampara o sistema portuario brasileiro.

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

Apesar de todos esses estudos apresentados terem alguma relagdo com GovC em

diferentes areas do conhecimento, como educacdo, inovacdo, ambiental, judicidria, social,

seguranca publica, portos € governamental, ainda ndo se constata essa tematica com o turismo.

No entanto, observa-se que o tema turismo possui envolvimento com as seguintes pesquisas

apresentadas no Quadro 4.

Quadro 4 — Teses e Dissertagoes relacionadas ao Turismo no PPGEGC

Ano/Tese ou Autor Contextualizacio

Dissertacio

2007 Quevedo, M. Estratégias desenvolvidas no gerenciamento de portais virtuais de
(Dissertacao) turismo visando uma perspectiva empreendedora. Priorizou-se os
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Ano/Tese ou
Dissertacao

Autor

Contextualizacao

aspectos organizacionais do processo de trabalho e a gestdo do
conhecimento em portais virtuais de turismo.

2007
(Dissertacao)

De Oliveira, L.
G.

Sistema de recomendagdo de meios de hospedagem, que utiliza
filtragem colaborativa e informagdes contextuais, com a finalidade
de apresentar resultados personalizados aos usuarios que buscam
informacgdes na Internet para planejarem suas viagens.

2008
(Dissertacao)

De Araujo, 1.

Analise da contribui¢do dos conceitos da gestdo do conhecimento
para melhoria da prestagdo de servigos hoteleiros na cidade do
Salvador, com foco para o estudo de caso de um hotel de luxo desta
cidade, analisando a utilizacdo dos conceitos de gestdo do
conhecimento como forma de sobrevivéncia neste mercado
globalizado

2009 (Tese)

Biz, A. A.

Modelo de referéncia de avaliacao de portais turisticos com suporte
a gestdo do conhecimento com base em conceitos ¢ modelos de
gestdo do conhecimento, a mensuragdo de indicadores
quantitativos desenvolvidos a partir do comparativo de trés
modelos de andlises de portais turisticos € do modelo referencial de
portal turistico.

2010 (Tese)

Teixeira, F. P.

Modelo tecnologico que dé suporte a gestdo do conhecimento do
turismo sustentavel em Parques Nacionais amparado por
ferramentas tecnoldgicas que permitam a interacdo e colaboracdo
do conhecimento entre os envolvidos com a pratica dessa atividade
turistica.

2013
(Dissertacao)

Da Silva, M.
E. M.

Analise da percepg¢do ambiental e do conhecimento dos atores
sociais na influéncia da tomada de decisdo gerencial, com vistas a
gestao sustentavel da orla, a partir da implementacdo do Projeto
Orla ¢ da implantacdo do Parque Linear Calgaddo (PLC) no
municipio de Itapema (litoral norte do Estado de Santa Catarina),
sob a Otica dos atores sociais envolvidos no processo.

2019 (Tese)

Garbuio, M. E.
M. da S.

Framework nomeado “Humanizacdo, Uso e Gestdo sustentavel dos
Espacos Publicos” (HUGEP) com vistas a sua implementagdo em
cidades costeiras turisticas, sob a perspectiva do European Smart
Cities Model — referéncia pela Universidade Tecnologica de Viena
— Austria.

2020 (Tese)

Muniz, E. C.
L.

Framework para a gestdo inteligente da experiéncia turistica
embasado na Gestdo do Conhecimento do Cliente para auxiliar na
cria¢do de solugdes inteligentes e promogao de Destinos Turisticos
Inteligentes. Composto por quatro dimensdes (Planejamento,
Aquisicao, Inteligéncia e Geragao de Valor) que auxiliam no modo
como lidar com experiéncias turisticas para gerar solugdes
inteligentes, contribuindo assim para uma gestdo inteligente destas
experiéncias.

2020
(Dissertacao)

Martins, M. M.

Proposta de uma ferramenta para analisar a situagao turistica atual
dos municipios brasileiros, tendo em vista as Politicas Publicas
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Ano/Tese ou Autor Contextualizacao

Dissertacao
Federais Brasileiras de Turismo e a visdo de Destinos Turisticos
Inteligentes.

2020 Koerich, G. H. | Avaliacdo da comunicacdo online da marca gastrondmica

(Dissertacao) Florianopolis, cidade criativa chancelada pela UNESCO, como
recurso de disseminag@o do conhecimento na gestdo de Turismo.
Apresentacdo do diagnodstico situacional da comunicagdo da
chancela e a indicagdo do turismo criativo gastrondmico como uma
estratégia de consolidagdo da marca com seu publico.

2021 (Tese) | Caumo, R. B. | Framework para a avaliagdo da qualidade de indicadores de

turismo produzidos a partir de Big Data. Sua estrutura considera
trés dominios, cinco dimensdes e vinte e sete requisitos de
qualidade, tendo cunho primordialmente conceitual, porém
acompanhado de uma primeira proposta de protocolo para
operacionalizagdo préatica, capaz de emitir pareceres de qualidade
gerais ou parciais.

2021
(Dissertacao)

Nascimento, L.
A.N.

Grau de maturidade em gestao do conhecimento na coordenadoria
das fortalezas da ilha de Santa Catarina - CFISC. Reconhecimento
do conhecimento como principal ativo na gestdo de patrimonios
culturais.

2022 (Tese)

Crescéncio, M.

Modelo de uma Rede Colaborativa suportada por Plataforma
Digital no dominio do turismo em Patriménio Mundial Cultural e
Natural. Uma estrutura de modelagem para rede colaborativa
baseada na abordagem de metamodelo composta de seis camadas e
componentes logicos que fornecem subsistemas de servigos
essenciais para suportar a criagdo e operagao da rede colaborativa.

2022 (Tese)

Lacerda, L. L.
L.

Artefato de knowledge commons para cogestdo comunitaria de
destino turistico sustentdvel com o objetivo de potencializar a
gestdo coletiva do turismo na busca de um destino turistico
sustentavel (bens comuns turisticos), por meio da governanca
comunitaria institucionalizada do fluxo de conhecimento
(knowledge commons).

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

Em andlise, nas pesquisas citadas observa-se que ha estudos relacionados as areas de

sistemas de tecnologia e comunicacao (portais), hospedagem, ambiental, destinos turisticos

inteligentes, gastronomia, estatistica (big data) e cultural. Assim, o turismo junto ao PPGEGC

ainda ndo possui uma pesquisa relacionada a tematica Governanca do Conhecimento, fator este

que ressalta a originalidade e o ineditismo desta pesquisa e sua aderéncia junto ao programa, a

qual esta inserida.
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1.5 ESCOPO E DELIMITACAO DA PESQUISA

O foco desta pesquisa € entender os processos € as estruturas que geram a Inteligéncia
Competitiva (IC) por meio de um modelo conceitual de sistema de inteligéncia turistica com
base na governanga do conhecimento como forma de subsidiar os destinos turisticos a se
planejarem e tomarem decisdes mais assertivas para a constru¢cdo de politicas, programas,
projetos e parcerias publico-privada.

Dessa forma, neste estudo, entende-se que a inteligéncia competitiva pode ser alcancada
por meio de um sistema que se destina a fornecer aos gestores de turismo uma ferramenta de
coleta, processamento, analise ¢ divulgacao de informagdes sobre atividades e tendéncias do
setor turistico. O proposito € discutir a Business Intelligence (BI) (Inteligéncia de Negocios) e
a Gestao Estratégica do Conhecimento (Victoria, 2020).

Sendo assim, a BI esta mais voltada para o gerenciamento de processos e operacdes
internas, enquanto a IC se concentra na obten¢do de informagdes sobre concorrentes € no
desenvolvimento de estratégias competitivas voltadas para as informacdes do ambiente externo
(Stasiak-Betlejewska; Konior, 2017; Yoon; Lee; Park, 2018).

De acordo com Yan-Li e He-Feng (2016), para se chegar a IC, ¢ preciso entender os
processos que consistem em varias etapas, como planejamento, coleta, analise e aplicagdo. A

Figura 4 representa o Ciclo da Inteligéncia Competitiva e seus estagios principais.

Figura 4 — Ciclo de Inteligéncia Competitiva

Usuarios de inteligéncia Topicos chaves de 3 . . 4
. 8 o A Planejamento e diregdo
e decisio inteligéncia
1
2J ‘ 5 Y
Necessidade da Coleta Amazenamento &
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By informag
Outros usuanos : R
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{ § Disseminagdo r_ Analises ¢ relatorios

Fonte: Adaptada de Yan-Li e He-Feng (2016)

O foco desse ciclo de inteligéncia competitiva esta em quatro estagios que inicialmente

envolvem planejamento e dire¢do (4). Esse processo busca identificar o que se pretende, ou
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seja, o objetivo que se quer atingir, considerando os usuarios dessa inteligéncia e a decisdo a
ser tomada (1). Para isso, ¢ necessario verificar a necessidade da inteligéncia (2), separando em
topicos-chave ou temas estratégicos a serem compreendidos (3).

O sistema de coleta ¢ a parte fundamental para sele¢ao de vastas quantidades de dados
disponiveis (5). Segundo Yan-Li e He-Feng (2016), esse processo ¢ formado por trés tarefas
principais que consistem em coletar dados sobre o ambiente da concorréncia, dos concorrentes
em si e da propria organizacao. Isso significa que ¢ necessario olhar para o ambiente interno e
externo, buscando coletar dados que se complementam para tragar estratégias, antever cenarios
futuros e entender as tendéncias.

A parte de analise compreende em etapas de filtrar, selecionar e analisar com métodos
profissionais para formular estratégias (6). Nesse ponto, para uma melhor analise dos dados, se
faz necessario fazer uso de plataformas, por exemplo, de BI. Essas ferramentas possibilitam
que se visualize formas que facilitam a analise, a relacdo com outros dados, a testagem de
hipdteses competitivas, entre outras possibilidades de uso que facilitam a compreensao da
informacao e o uso na tomada de decisao.

A etapa de disseminagdo ¢ o momento crucial e estratégico da forma de como o dado
trabalhado serd divulgado, ou seja, a informacao compartilhada (7). Na maioria das vezes, por
serem informagdes sensiveis que competem a decisdo interna e estratégica da organizacao, o
processo se da pela difusdo e cultura de uso de dados. No entanto, também ¢ possivel ter a
abertura de dados para o setor de atuagdo como forma de orientacdo de mercado e
compartilhamento de informagdes que visem ao interesse comum (8).

Em suma, segundo Yoon, Lee e Park (2018), Stasiak-Betlejewska e Konior (2017), Liu
et al. (2017) e Foss et al. (2020), as principais diferenca entre IC e BI podem ser apontadas na
Quadro 5.

Quadro 5 — Principais diferencas entre Inteligéncia Competitiva e Business Intelligence

Conceito Inteligéncia Competitiva (IC) Business Intelligence (BI)

Foco Informagdes sobre o ambiente | Informagdes sobre a
externo empresa/organizagao

Objetivo Antecipar as mudangas no mercado | Analisar dados  histéricos para
para tomar decisOes estratégicas melhorar a eficiéncia de

processos/servi¢os/produtos

Fontes de Dados Informagdes  ndo  disponiveis | Dados internos da empresa, tais como
publicamente, tais como | vendas, finangas e operacdes
concorrentes,  fornecedores e
clientes
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Conceito Inteligéncia Competitiva (IC) Business Intelligence (BI)

Resultado Vantagem competitiva Eficiéncia operacional

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2023)

E importante ressaltar que h4 algumas variagdes e sobreposi¢des entre esses conceitos
€ que muitos autores usam esses termos de forma intercambiavel. Ainda assim, o Quadro 5
apresenta uma visao geral das diferencas mais comuns entre IC e BIL.

Para os destinos turisticos que estdo em um ambiente altamente competitivo, sujeito a
mudangas politicas, econdmicas, sociais e tecnoldgicas, a inteligéncia competitiva ¢ uma forma
de obter informacdes sobre essas mudancas (Mehmet; Gary; Fevzi, 2015), por meio da coleta
de informagoes, da analise de dados e do uso do conhecimento sobre o ambiente de mercado.

Como ferramenta para alcancar esse intento, o sistema de inteligéncia turistica ¢ um
meio que consolida dados e informacdes, ja que permite, por meio do conhecimento da jornada
ou ciclo de viagem do turista aliado a governanca do conhecimento do setor turistico, realizar
andlises de tendéncias para auxiliar na tomada de decisdo e no monitoramento de seus

resultados.

1.6 CONTEXTO PROFISSIONAL DA PESQUISADORA

A pesquisadora e autora desta tese possui bacharelado em Turismo e Hotelaria pela
Universidade do Vale do Itajai (UNIVALI), ¢ especialista em Desenvolvimento Regional pela
Universidade Federal do Parana (UFPR) e mestre em Planejamento Territorial e
Socioambiental pela Universidade Estadual de Santa Catarina (UDESC).

Desde 2010 ¢ servidora efetiva do Estado de Santa Catarina, na fun¢ao de analista de
turismo, atuando nas 4areas de politicas publicas, dados, pesquisas, inovacdo e
empreendedorismo da Secretaria de Turismo do Estado de Santa Catarina (SETUR-SC). Entre
2019 e 2022, esteve como Diretora de Estudos e Inovagdo do préprio 6rgao.

Atualmente ¢ coordenadora e responsavel técnica pela implantacdo da Central de
Inteligéncia do Turismo de Santa Catarina; membro da Rede Brasileira dos Observatorios de
Turismo (RBOT), da Rede de Inteligéncia do Mercado Turistico (RIMT) e do grupo de pesquisa
KnowTour, da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC).

Idealizadora e cocriadora da ferramenta de dados turisticos — Almanach — 3° lugar na

categoria governo inovador, no Prémio Catarinense de Inovacdo — Professor Caspar Erich
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Stemmer (Edicao 2020) e do Inovatur — 1° Programa de inovagao para o turismo do Brasil (3°

lugar no Desafio Turistech Brasil 2021) e finalista do Prémio Braztoa de Sustentabilidade

2022/20233. Finalista do Prémio Mulher 2022, da Arcelor Mittal, e do Prémio Catarinense de

Inovacao — Professor Caspar Erich Stemmer (Edigao 2021), na categoria Agente de Inovagao

(3° lugar).

1.7 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta tese estd estruturada em seis capitulos, os quais abordam os seguintes conteudos:

a)

b)

d)

Capitulo 1 — Introducio: contextualiza e apresenta a problematica da
pesquisa, suas lacunas e os objetivos propostos relacionados. Expde a
justificativa, delimita o escopo da pesquisa, apresenta a aderéncia ao
PPGEGC e indica a estrutura da tese.

Capitulo 2 — Marco Tedrico: apresenta os principais conceitos que
fundamentam a pesquisa, com base na revisdo de trés construtos: Sistema
de Inteligéncia Turistica, Governanga Turistica e Governanga do
Conhecimento (Objetivos 1 e 2). Ao final de algumas seg¢des, € apresentada
uma sintese do contetido apresentado.

Capitulo 3 — Metodologia: expdoe o enquadramento da pesquisa, a
descri¢do das etapas e os procedimentos metodologicos para execucao e
alcance dos resultados da pesquisa, além do formuldrio de pesquisa e do
esquema de cada secao do framework que foi analisado.

Capitulo 4 — Framework proposto: compreende a proposicao do
framework e a relagdo dos construtos, com a descri¢ao da solugdo (Objetivo
3), baseado na teoria apresentada.

Capitulo 5 — Verificacdo do framework: analisa o framework pelos
especialistas de turismo e tecnologia e aponta os aspectos de melhorias do
artefato (Objetivo 4).

Capitulo 6 — Consideragdes Finais: traz os aspectos finais da tese,
considerando as limitagdes da pesquisa e trabalhos futuros a serem
pesquisados. Ao final constam as referéncias bibliograficas utilizadas neste

estudo.
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2 MARCO TEORICO

Neste capitulo, apresenta-se a constru¢do do marco tedrico desta tese que abarca as
teorias relacionadas a governanga turistica, os sistemas de inteligéncia turistica e a governanga
do conhecimento.

Esses conceitos compreendem, de modo geral, as defini¢des basilares dos principais
autores e estudos relacionados aos temas estudados e as diretrizes de institui¢des internacionais
e nacionais acerca das referéncias e, por fim, trazem uma sintese conceitual do que se

compreende mais apropriado para atingir o objetivo geral deste trabalho.

2.1 GOVERNANCA TURISTICA

O conceito de governanga turistica pesquisado neste estudo parte do entendimento de
que existem distintas interpretagdes (Bono I Gispert; Clavé, 2020; Bevir; Rhodes, 2001), a partir
do momento que o termo governanca implica “[...] todas as formas de relacionamentos
organizacionais” (Edwards, 2002, p. 53). O esforgo, nesse sentido, serd buscar a compreensao
de como o setor turistico no seu processo de cooperagao pode gerar conhecimento por meio da
governanga.

Para tanto, os principios elencados pela Organizagdo para a Cooperacdo e
Desenvolvimento Econdémico (OCDE, 2012) definidos a partir da “boa governanga”
apresentam um bom inicio para a implementacdo do conceito de governanga turistica. Ao todo,
os principios sao compreendidos de forma mais ampla em dez bases: responsabilidade,
transparéncia, eficacia e eficiéncia, capacidade de resposta, visao de futuro, estado de direito,
legitimidade, inclusdo, integracdo e capacidade.

Para uma analise comparativa a partir desses principios e até mesmo a verificacdo de
uma possivel evolucdo deles junto ao contexto turistico, pesquisou-se também autores que
discutissem essa relagao com o turismo, entre eles, foi possivel encontrar os que estdo listados

no Quadro 6.

Quadro 6 — Revisdo dos principais Principios de Governanga relacionados ao Turismo

OCDE (2012) Hall (2013) Morrison (2019) Bono I Gispert e
Clavé (2020)
Responsabilidade Experimentagao e Responsabilidade Responsabilidade
compartilhamento de
conhecimento
Transparéncia Deliberagdo Transparéncia Abertura
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OCDE (2012) Hall (2013) Morrison (2019) Bono I Gispert e
Clavé (2020)
Eficacia e Eficiéncia Flexibilidade e revisdo | Eficacia Eficacia
Capacidade de Diversidade e Estrutura Know-how e qualidade
resposta Descentralizagdo simplicidade
Participagao e Poder Participagdo
Estado de direito compartilhamento de
poder
Inclusio Integragdo multinivel Envolvimento Simplicidade
Visdo de futuro Coeréncia
Capacidade
Legitimidade
Integracao

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

Hall (2013), ao estudar as tipologias de governanga turistica, identificou seis
caracteristicas relacionadas aos modelos de governanga que trazem aspectos muito aderentes
ao setor turistico, como flexibilidade e revisao, diversidade e descentralizacdo e integragao
multinivel. Esses aspectos se alinham em boa parte aos principios da OCDE (2012) e ressaltam
pontos importantes a serem considerados na governanga turistica, incluindo a experimentacao
e o compartilhamento de conhecimento e a integragdo multinivel.

Por sua vez, Morrison (2013) apresenta no contexto pesquisado sobre marketing e
gestdo de destinos turisticos uma semelhanga maior nos principios listados com a OCDE,
relacionados aos aspectos de responsabilidade, transparéncia e eficacia. J4 Bono I Gispert e
Clavé (2020) definem, a partir da perspectiva dos atores do sistema de um destino turistico, os
seguintes aspectos 1) participacdo, como forma de colaboracdo e de possibilidade de atuagao
em conjunto; ii) coeréncia, compreendida como planejamento e gestdo estratégica; iii)
responsabilidade, relacionada ao cumprimento das fungdes e critérios de desenvolvimento
sustentavel; iv) eficacia, compreendida como eficiéncia na obten¢do de resultados; v) know-
how e qualidade, compreendidos como conhecimento e formagdo; vi) abertura, relacionada
como comunicagdo ativa e transparéncia; e vii) simplicidade, compreendida como capacidade
de fornecer uma resposta.

Assim, ¢ possivel perceber diversas caracteristicas e semelhancas encontradas da
governanga turistica a partir dos principios da boa governanga. Os principais termos em comum
sdao responsabilidade e eficcia, apesar de todos os demais possuirem de certa forma uma
relagdo muito proxima entre eles, como o caso da abertura e da transparéncia, do envolvimento

e da integracao.
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Alguns autores, como Saito e Ruhanen (2017), consideram que o conceito de
governanga turistica ¢ a cooperagdo entre os atores, em diferentes niveis de poder, ¢ a
capacidade de exercé-lo na gestdo do destino. Para outros, a governancga turistica apresenta
resultados voltados para a orientagao consensual e a participagao publica (Bichler, 2019).

Ja Gonzalez (2013, p. 508) define governanga turistica como “[...] uma nova forma de
liderar os processos de inovagdo, fortalecimento e mudanca das dindmicas turisticas [...]",
juntamente com atores publicos e privados buscando decisodes coletivas. Para Trentin (2017, p.
8), ndo ha um estudo tedrico aprofundado sobre os modos de governanga, por ser este um “[...]
conceito aberto que aglutina ideias e engloba a participacdo e a partilha do poder [...]” numa
integracdo multinivel, diversa e descentralizada. Nesse contexto, as deliberacdes tomadas
permitem flexibilidade de experimentagdo e “criagdo do conhecimento de forma diferenciada”,
possibilitando exercer a autonomia e a autoridade e proporcionando redes de articulacao social,
de cooperagdo e de interagao.

A governanga do turismo permite interligar as relagdes sociais, ja que ha a participacao
dos stakeholders nas tomadas de decisdes, mesmo que seja por acordos preestabelecidos nos
estatutos, regimentos, leis ou decretos que permitem a integrag@o e a cooperagao de todos por
meio de modelos de gestao (Conceigao, 2018; 2020).

Segundo Wang e Li (2013), a governanga ¢ um paradigma emergente para otimizar o
modelo de gestdo de destinos, sendo o conceito introduzido em pesquisas académicas a partir
da década de 1990, em sua grande parte em paises europeus, na forma de pesquisas aplicadas
em nivel local. Entre os aspectos investigados pelo autor, pode-se apontar as seguintes relagdes

sobre o termo governanca turistica, conforme mostra o Quadro 7.

Quadro 7 — Aspectos relacionados a Governanga Turistica

Aspectos de Governanca
Turistica

Descricio

Aspecto 1 — Concepgao e
conotagdo da governanga no
destino turistico

Discussdo a partir de trés perspectivas: gestao
governamental, auto governanga social e cogovernanga
social.

Aspecto 2 — Significado da
governanga do destino

Melhoria da competitividade do destino, promoc¢ao do
desenvolvimento sustentavel do destino e execucdo de planos
de turismo

Aspecto 3 — Estrutura de gestdo da
governanga

Modos de gestdo diversificados e padroes de avaliagdo da
governanga do destino.

Aspecto 4 — Formas de atuagdo

A governanga de destino pode se dar de forma multinivel.
Em diferentes niveis, variando do global ao local. Destes, a
maioria se concentra em destinos locais e comunitarios.

Aspecto 5 — Parcerias de destino

O processo de desenvolvimento de parcerias ¢ a avaliagdo
das parcerias, de acordo com diferentes padrdes, como
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Aspectos de Governanca Descricio
Turistica

representatividade dos parceiros, compromisso com a
parceria, eficiéncia produtiva e aprendizagem social.

Aspecto 6 — Governancga Parceiros colaborativos devem se concentrar nos beneficios
colaborativa do destino positivos da colaboragdo e ndo no interesse proprio € no
autodesenvolvimento

Aspecto 7 — Governanga da rede de | Processo de formagdo e caracteristicas estruturais da rede de
destino destino.

Fonte: Wang e Li (2013)

Todos esses aspectos apresentados apontam que o termo governancga turistica possui
uma constru¢cdo complexa a ser analisada, que parte desde a sua concepgao e significado, formas
de atuagdo e estrutura de gestdo, envolvendo, ainda, as parcerias e as redes de cooperacao entre
0s atores.

Para Pechlaner e Volgger (2013), os destinos turisticos sdo ideais para estudar a
governanga, pois eles possuem um espaco de interacdo entre a governanca regional (politica) e

a corporativa (empresarial) que pode ser observada em sua plenitude (Figura 5).

Figura 5 — Niveis de Governanga em Destinos Turisticos

Governanga Regional

Governancga de Destino

Governanga Corporativa

Fonte: Adaptada de Pechlaner e Volgger (2013)

A governanca regional faz a conexao com os atores e as redes dentro de uma regiao.
Esses atores sdo considerados os novos padrdes de politica e levam em conta a descentralizagao.
Para Pechlaner e Volgger (2013), as redes regionais autbnomas podem ter relagdes densas entre

os atores participantes, caracterizando clusters com atitudes altamente colaborativas e
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interativas e trazendo inovacgdes e a criacdo de regides de aprendizagem (Morgan, 1997) e de
sistemas regionais de inovacao (Braczyk; Cooke; Heidenreich, 1998; Benz; Fiirst, 2002).

A governanca de destino estéd voltada para direcionar de forma holistica os destinos com
relagdo a ordem social e a a¢ao coletiva, com base nos principios da governanga: prestacao de
contas, transparéncia, envolvimento, estrutura, eficacia e poder (Ruhanen et al., 2010). Nesse
contexto, também podem ser consideradas a direcdo hierarquica, as redes e a auto-organizagao
do destino (Pechlaner; Volgger, 2013).

A governanga corporativa ¢ concebida pela soma de todas as rotinas, regras e
organizagdes que orientam as relacdes entre a administracdo e os stakeholders de uma empresa
(Aguilera; Jackson, 2003). Nesse ambiente, os DMOs possuem um papel importante de
colaboragdo por envolverem atores publicos e privados. A aplicagdo da no¢do de governanga
corporativa aos DMOs tem um efeito positivo se gerenciada como uma organizacao (Bornhorst
etal.,2010).

Para Pechlaner e Volgger (2013), os resultados dos estudos indicam que as camadas de
governanga precisam ser consideradas em conjunto, visto que estdo inter-relacionadas e se
complementam. Segundo os autores, a governan¢a do destino faz a media¢do entre a
governanga corporativa das empresas de servigos turisticos, buscando aumentar a eficiéncia da
governanga regional, a qual envolve a DMO como um todo (Pechlaner; Volgger, 2013).

Em pesquisa internacional realizada sobre o design da governanca do turismo (Butler,
2019), estudos apontam que o foco da governanga estd em redes e comunidades (Joppe, 2018),
envolvendo questdes que abordam processos e estruturas no sentido de organizar, coordenar ou
governar (Pechlaner; Kozak; Volgger, 2014). Suas estratégias de atuagdo envolvem
participagao direta em rede ou por meio de instrumentos de pesquisa. Além disso, os resultados
apontam que “[...] governanga do turismo esta muitas vezes inserida em uma visao baseada no
mercado que visa aumentar a competitividade, garantir beneficios e equilibrar questdes
ambientais e sociais” (Butler, 2019, p. 9).

Como forma de compreender as formas e os modos de governanca a serem trabalhadas
no turismo, na proxima se¢do, serdo apresentadas as tipologias e suas caracteristicas com base

em modelos praticados.

2.1.1 Tipologias de Governanca para o Turismo

As tipologias de governanca também sdo analisadas como ferramentas usadas pelo

governo para atingir seus objetivos de politica. No ambito turistico, como apresentado, o
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conceito de governanga ¢ ainda pouco aprofundado e possui escassez de estudos recentes. Entre
0s principais autores encontrados nos ultimos dez anos, Erkus-O’Zturk (2011) apresenta, por
meio de visdes orientadas para a economia politica, diferentes modelos de governanga e suas

caracteristicas, conforme mostra o Quadro 8.

Quadro 8 — Tipos de Governanga e suas Caracteristicas

Tipos de Processos Relagoes | Comunicacdo | Capacidade Mobilidade
governanca de execucao de Recursos
Comunidade Informal Horizontal Dialogo Alta Baixo

Rede Formal/Informal | Horizontal Dialogo Baixo Alto

Mercado Formal Horizontal Sinais Baixo Alto
Hierarquica Formal Vertical Dialogo e Alto Alto

sinais

Fonte: Adaptado de Erkus-O’Zturk (2011)

Como forma de compreender cada modo de governanca e suas caracteristicas, Erkus-
O’Zturk (2011) relaciona a andlise em dimensdes comuns entre os diferentes tipos de
governanga, a saber: processos, relacdes, comunicacdo, capacidade de execucdo e mobilidade
de recursos. Para isso, ele indica que ha uma variedade de tipos de governancga, da quais, ele
destaca: mercado, comunidade, rede, hierarquica, entre outras, como associagcdes empresariais
e corporativas e sindicatos.

Em relacdo as dimensodes, os processos podem se dar de maneira formal e informal,
dependendo da dindmica e das necessidades que cada modo de governanga possui, muitos
relacionados a transparéncia, a normatizacdo, a obrigatoriedade e a elegibilidade dos assuntos
tratados (Erkus-O’zturk, 2011; Crouch, 2011). Isso condiz de forma direta com a dimensao das
relagdes horizontal e vertical, ja4 que, em mercados competitivos, o comportamento ¢
identificado por meio de relagdes horizontais (igual poder) entre os atores, enquanto o Estado
¢ caracterizado por relagdes verticais, obrigatorias € com comando central.

A dimensdo comunicagdo demonstra de que forma a informac¢do e a troca de
conhecimento ¢ gerada e transmitida. No tipo de governanga de mercado, nota-se uma maior
dependéncia dos sinais devido a concorréncia de pregos e de estratégias competitivas (Crouch,
2011). A capacidade de execucdo, normalmente, ¢ alta quando executada dentro de uma
governanga com lideranca ou comando central, facilitando, assim, a identificacdao do gestor e a

designacao de fungdes. Ja a mobilidade de recursos na governanca comunitaria difere das
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demais por ter forte relagdes com doagdes e trabalhos voluntarios advindos da propria dindmica
comunitaria (Erkus-O’zturk, 2011).

Assim, as comunidades sdo compostas de relagdes associativistas, horizontais e
informais, orientadas por tradigdes e costumes (Terhorst, 2008). A rede atua como uma mistura
dos diferentes modos de governanga, a sua dindmica esta na reciprocidade, apesar de utilizar
mecanismos informais, ela possui forte entrosamento € boa comunicagdo no dialogo (Erkus-
O’zturk, 2011).

A de mercado possui um perfil de competitividade por meio de relagdes horizontais e
formais entre os atores, visando o lado econdmico, enquanto a hierarquica ¢ guiada pelo papel
do publico, que ¢ regido pelo Estado por meio de relagdes verticais, formais e obrigatdrias. Na
hierarquica empresarial, hd uma relacdo mais vertical e um didlogo entre outros atores privados
(Crouch, 2011; Erkus-O’zturk, 2011).

Amore ¢ Hall (2016), ao pesquisarem os valores, as normas, 0s principios € o0s
paradigmas/ideologias sobre sistemas de governanga e suas abordagens, identificaram quatro

estruturas a serem aplicadas no turismo, conforme demonstrado na Figura 6.

Figura 6 — Framework de Tipologias de Governancga

Atores piblicos Atores Atores privados
Hierarquica Mercado
Hierarquica )
Parcenas
publico-privadas
Governanga participativa
Governanga deliberativa
. Governanca reflexiva
Modo de diregdo 5
Governanga comunitaria
Governanga adaptativa
Redes Comunidades

Nao Hierarquica

Fonte: Amore e Hall (2016)

Esse framework indica que ha uma série de tipos e de formas hibridas de governanga
que se aglutinam em torno dos principais paradigmas e conceitos de hierarquias, redes,
mercados e comunidades (Meuleman, 2008; Pierre; Petters, 2000; Treib; Béahr; Falkner, 2007).
E uma estrutura complexa com multiatores ¢ multinivel (Paavola et al., 2009, e isso ¢

particularmente apropriado para destinos turisticos que possuem inter-relagdes complexas entre
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diferentes interessados com metas e objetivos diversos e muitas vezes divergentes (Laws et al.,
2011; Amore; Hall, 2016).

Um ponto importante que os autores da estrutura apresentada abordam ¢ que a
governanga ¢ usada como uma “[...] adaptagao do Estado contemporaneo ao seu ambiente
econdmico e politico [...]” (Hall, 2013, p. 440), e que a resposta disso poderia se dar pela
metagovernanca, como uma percep¢ao do Estado aberto, para as autoridades politicas em nivel
nacional e outros que sejam incentivadores da auto-organizacao de parcerias, redes e regimes
de governanga (Amore; Hall, 2016).

Apesar dessa perspectiva etimologica de metagovernanga, a governanga hierarquica ¢
considerada pelos papéis do governo e a natureza de interveng¢dao do Estado, de forma mais
rigida e ditada por entes publicos. O Mercado trabalha como regulador do sistema
socioecondmico, por meio de incentivos financeiros norteados por entes privados.

As Comunidades com envolvimento direto dos cidaddos, normalmente, possuem foco
no capital social e no desenvolvimento econdmico. As redes consideradas como “meio-termo”
entre os tipos de governanga hierarquica e de mercado tém como proposta integrar politicas e
potenciais atores. Neste ultimo, Hall (1999) faz uma ressalva: de que as redes nao podem ser
fechadas a ponto de se tornarem subgovernos, delimitadas em um Unico segmento como se
fosse uma arena politica.

De toda forma, a Figura 6 ndo aborda questdes de escala, mas indica as diversas
tipologias de governanga turistica que podem ser trabalhadas de forma integrada, absorvendo
caracteristicas uma das outras. E ndo h4 uma escala de separagdo entre os tipos de governanga
e a aplicagao de cada conceito de governanca. Elas estdo intrinsecamente ligadas a um
determinado conjunto de premissas de valor e predeterminam os seus limites de aplicagdo,
como € o caso das outras tipologias de governanga (participativa, adaptativa, deliberativa,
reflexiva) (Amore; Hall, 2016).

Dito isso, ndo hd um modelo tinico de governancga descrito como a melhor pratica, todos
tém suas falhas em relagdo a aplicacdo. Alguns desses motivos de sucesso e fracassos sao

também relacionados e apresentados por Amore e Hall (2016) no Quadro 9.

Quadro 9 — Tipos de Governanga: Sucessos e Fracassos

Rede (Troca) Hierarquica Mercado Comunidade
Caracteristicas
Formal e Substantiva e Reflexiva e Orientada por
processual orientada por processual valores
metas
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Critérios de Alocacao Atendimento Consentimento Exige

sucesso eficientes de efetivo das metas | negociado e compromisso,
recursos; consensual consensual
maximiza¢do dos
lucros

Motivos de Ineficiéncia Ineficiéncia; Ruidos, segredos, | Traigao,

fracasso econdmica; burocratizagdo comunicacao desconfianca,
falhas de distorcida, excessivamente
mercado e solidificagdo idealista,
inadequacdes; como codependéncia,
comportamento subgovernos assimetria
individual

Fonte: Adaptado de Amore e Hall (2016)

Cada modo de governanga possui seus pros e seus contras, isso mostra que nao ha um
modelo ideal de governanca, mas uma forma mesclada ou hibrida de trabalho. Os efeitos podem
ser minimizados e/ou potencializados com a juncdo das boas praticas de cada modo de
governanga.

Do mesmo modo, Richins et al. (2011) consideram uma série de pontos importantes
para o sucesso da governanga eficaz dentro da estrutura de destinos turisticos regionais
complexos. Esses aspectos incluem composicao e compartilhamento de responsabilidades,
planejamento estratégico, entendimento do que impulsiona o desempenho, integragdo e
envolvimento das partes interessadas e comunicacdo eficaz, além da promog¢do de redes e
fornecimento de influéncia na governanga do destino.

Um outro ponto frequente que se observa sobre o tema governancga turistica sdo os
trabalhos realizados na pratica pelo setor, normalmente estruturados em formato de redes de
cooperacao. Para isso, foi destacado na proéxima se¢do a importancia dessa estrutura levando

em consideracao os diversos ambitos internacional, nacional e estadual.

2.1.2 Governan¢a Turistica Mundial

A Organizacdo Mundial do Turismo (OMT, 2013), em sua série de documentos
tematicos, trata a governanga turistica como uma pratica governamental mensuravel que visa a
atingir efetivamente o setor do turismo em diferentes niveis de governo, por meio de formas de
coordenagdo, colaboracao e cooperacao eficiente, transparente e responsavel.

Em uma proposta preliminar e como marco de referéncia sobre a conceitualizagdo feita
pela OMT, que ocorreu no Semindrio Internacional sobre Governanga do Turismo nas

Américas, a entidade define governanca turistica como:
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[...] o processo de conducdo dos destinos turisticos através dos esforcos
sinérgicos e coordenados dos governos em seus diferentes niveis e atribuicdes,
da sociedade civil que vive nas comunidades receptoras e do tecido
empresarial relacionado a operag@o do sistema turistico (OMT, 2008, p. 31-
32 tradug@o minha).

De porte desse conceito, entende-se que a governanga turistica ¢ a integragao de diversos
atores pertencentes ao destino turistico que buscam numa agdo coordenada operar o sistema, tal
qual com sua atribuicdo e esfera de execucdo. No turismo, o conceito de governanga pode
perfazer cinco caminhos para que o processo ocorra, sendo eles: associativismo, marketing e
promogao, politica turistica, descentralizag¢@o e redes interorganizacionais (OMT, 2008).

Para Duran (2013), as duas primeiras formas de governanga turistica estdo relacionadas
a cooperagdo entre publico e privado. De acordo com Duran (2013), as duas primeiras formas
de governanga turistica estdo centradas na cooperacao entre o setor publico e privado. No
contexto das politicas turisticas, a autora destaca a importancia da elaboragcdo de programas
para a execucado de agdes, seguindo algumas recomendagdes gerais da Organizagao Mundial do
Turismo para seu desenvolvimento. Em relacdo a descentralizag¢do, sdo abordados aspectos
relacionados ao entorno local e ao papel das autoridades em diferentes niveis de governo.
Quanto as redes, sua presenga tornou-se inerente ao setor turistico, uma vez que a prestacao de
servicos frequentemente requer a colaboracdo de diversas organizagdes que atuam no ambito
do destino turistico (OMT, 2013).

No contexto Europeu, o papel da governanca turistica pode ser exemplificado com
atuacdo da European Travel Comission (ETC). Desde 2011, essa entidade atua de forma
estratégica para manter a posi¢ao da Europa como principal destino turistico do mundo e apoiar
o desenvolvimento competitivo sustentavel do setor por meio do intercambio de conhecimentos
e pesquisas turisticas (ETC, 2021).

A estrutura da governanca da ETC ¢ feita pela organizacao de Grupos de Trabalhos
regidos por uma Assembleia Geral (General Meeting) que tem o poder de decisdo. E composta
de 33 organismos nacionais de promogao turistica com 32 paises europeus € possui membros
plenos com direito a assento € a um voto por membro, além de financiar os custos de operacao
e funcionamento da ETC, ja os membros associados ndo tém direito a voto.

O Conselho Administrativo atua como consultoria estratégica, sendo composto de
presidente, vice-presidentes e membros rotativos. O rodizio dos membros ndo permanentes
ocorre por agrupamento geografico, sendo que cada um dos grupos indica o seu representante,

alternando de dois em dois anos.
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O Diretor Executivo, que possui cargo remunerado, ¢ eleito na Assembleia Geral por
um mandato de dois anos e tem a unidade executiva e os grupos operacionais para a gestao
corrente do trabalho da ETC. Os grupos operacionais nos mercados internacionais promovem
acoes de marketing in loco, desde a participacao em feiras a outras atividades. Sao designados
pelos membros plenos que aprovam os planos de agdo e or¢gamentos.

O Grupo de Inteligéncia de Mercado ¢ composto de diretores nacionais de promogao
turistica dos paises-membros e sdo responsaveis pela elaboragao do programa de atividades a
ser executado pelo grupo operacional.

O Comité de Inteligéncia de Mercado ¢ um grupo de trabalho constituido por voluntarios
de paises-membros, ¢ uma vertente operacional do Grupo de Inteligéncia de Mercado. Trata-se
de um forum ativo para o compartilhamento de conhecimento que possui recursos para realizar
trabalhos de investigagdo para beneficio dos membros e da ETC.

Além disso, o Comité de Inteligéncia de Mercado trabalha alicer¢ado pelo “Projeto
TourMIS”, que € uma base de dados on-/ine, de acesso gratuito (mediante registo), que permite
obter estatisticas (recentes e historicas) sobre os fluxos de turistas, visitantes, pernoites,
capacidade e taxas de ocupagdo, além do numero de visitas a atragdes turisticas dos paises-
membros da ETC. O desenvolvimento e a aplicagdo sdo executados pela Universidade de
Viena, em cooperacao com o turismo austriaco, sendo a base de dados alimentada, em regime
de voluntariado, pelos paises-membros.

E ainda, a ECT conta com o Grupo de Marketing que faz o papel de féorum de
compartilhamento ativo de informacao sobre as melhores praticas dos membros. Esse grupo
fornece informacao sobre como identificar, utilizar e explorar as técnicas de marketing de forma
eficaz, maximizando o seu uso e a eficacia das a¢des de promog¢ao da Europa. Paralelamente,
esse grupo promove o desenvolvimento de agdes estratégias de marketing, visando identificar
formas para sistematizar e divulgar conteudos, por meio do portal de turismo europeu
VisitEurope, que esta on-line desde margo de 2006.

Assim, a ECT, por meio de uma governanga turistica estruturada e voltada para o
compartilhamento de dados com uso de tecnologias da informa¢do e comunica¢do e boas
praticas do mercado turistico, tem como presidente da Comissdo o presidente do Turismo de
Portugal.

Nessa mesma linha estratégica de atuacdo em formato de governanga e hub (conexdes
entre diversos atores), Portugal apresenta uma iniciativa especifica para a atuacdo da Industria
4.0 em conjunto com Ministério da Economia, a Secretaria de Estado do Turismo e Turismo de

Portugal. O objetivo ¢ promover o empreendedorismo, apoiar as startups de turismo, bem como
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fomentar a inovagdo no turismo em Portugal, tornando-se um polo de referéncia internacional
na inovagdo e no empreendedorismo.

Nesse contexto, o Turismo de Portugal atua como 6rgao consultivo e coordenador,
promovendo o estabelecimento de aliangas e de parcerias entre os diferentes agentes, facilitando
0 acesso ao financiamento e oferecendo formagao e assessoria estratégica as empresas. Em seu
documento Estratégia Turismo 2027, Portugal enfatiza que o processo de construgdo se da de
forma compartilhada por meio da coordenagdo e da agdo em rede. Com isso, o pais pretende
reforgar a atuagdo entre os varios atores e a realizacao de parcerias. Além disso, o documento
traz como uma das principais conclusdes o “conhecimento”, como forma de aprofundar a
procura pelo destino e melhorar a informagao estatistica (Turismo de Portugal, 2017).

Na Espanha, o papel da governanga no turismo também ¢ um dos eixos destacados para
o modelo de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI). E considerado um fator de sucesso para
acoes inteligentes (Buhalis; Amaranggana, 2015), sendo uma das caracteristicas basicas para o
DTI (Giffinger; Pichler-Milanovi¢, 2007). Seu trabalho parte da implementagdo de uma visao
estratégica, de forma participativa e aberta que ao mesmo tempo ¢ controlada e responsavel
(Segittur, 2021).

A integracdo entre governanca e DTI reforca os aspectos de colaboragdo, lideranga,
participagdo e parcerias, comunicagdo, troca de dados, responsabilidade e transparéncia
(Blanco, 2015). Para isso, a Segittur (2021) aponta seis dimensdes estratégicas para o
desenvolvimento de DTI, sendo que uma delas ¢ a gestdo do conhecimento, a qual considera
diferentes tipologias de dados, estruturada em metodologias e ferramentas que possam
responder aos objetivos tracados e desenvolver métricas e indicadores de sustentabilidade.

Essa estrutura estd balizada em normas e em certificacdes, metodologias envolvendo
diagnostico e planejamento de agdes, além da criagdo de uma rede de DTI, como modelo de

governanga para troca de boas praticas, conforme ilustrado na Figura 7.
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Figura 7 — Estruturac¢ao de Destinos Turisticos Inteligentes
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No Reino Unido, a governanga turistica se da por Comités e Conselhos, numa estrutura
mais hierarquica acordada pelo departamento governamental patrocinador — Departamento
Digital, Cultura, Midia e Esporte (DCMS). Os Conselhos e Comités monitoram o desempenho
em relacdo as metas acordadas com o DCMS, com transparéncia nos trabalhos realizados por
meio da disponibilidade on-/ine das atas das reunides. O grupo de trabalho retine cerca de 250
pessoas envolvidas na rede (Visitbritain, 2022).

A estrutura ¢ dividida em Conselho da Autoridade Turistica Britanica e Conselho
Consultivo, além dos Comités de Auditoria e Risco, criado para apoiar o conselho em suas
responsabilidades em questdes de risco, controle e governanca, ¢ Comité de Remuneragao e
Performance de Pessoas, ligado ao Conselho da Autoridade Turistica Britanica, criado para
analisar e assessorar sobre planejamento de mdo de obra, desenvolvimento de pessoas e
remuneragao e bonus.

Na parte de inteligéncia de mercado, o DCMS disponibiliza uma ferramenta interativa,
on-line e gratuita para selecdo de mercados internacionais para investimentos. A plataforma
possibilita por meio de categorias de negdcios (hospedagem, transporte, alimentagao, atragdes,
comércio) identificar quais mercados sdo interessantes para segmentar no marketing
internacional. Na ferramenta, € possivel ainda extrair dados em formato csv. das caracteristicas
dos visitantes, atividades populares e dados aprofundados do contexto global, demograficos e
econdmicos.

Na Franga, a estrutura de governanga turistica se da pelo foco de duas frentes: promocao
e negodcios do destino turistico. Vinculada ao Ministério da Europa e Negdcios, a Agéncia de
Desenvolvimento do Turismo da Franga, Atout France, além de posicionar o destino no

mercado global, apoia estratégias de desenvolvimento regional. Ainda cria projetos de



57

investimento para dinamizar a infraestrutura turistica francesa com financiamentos de projetos
estruturantes em regides, buscando incentivar o desenvolvimento internacional e a promogao
de destinos (e suas empresas) como marcas (Mefa, 2022).

A fim de aumentar o conhecimento de mercados e setores e aprimorar suas estratégias
de desenvolvimento, a Atout France publica estudos para profissionais € monitora a qualidade
das infraestruturas. Para isso, utiliza indicadores como: classificagdo do alojamento turistico,
registo de operadores turisticos, promog¢ao de rotulos de vinhos, entre outros.

Na parte de negocios, a Business France apoia principalmente as micro e pequenas
empresas em seus projetos de exportacao e expansdo no exterior. Ajuda a preparar e coloca-las
em contato com parceiros comerciais nos mercados-alvo para fomentar a criagao de fluxos de
negocios e sustentar as exportacdes. Tem também o papel de facilitar e de apoiar a tomada de
decisdes de investidores estrangeiros em projetos de negocios, contando com seus consultores
e rede de parceiros regionais.

Da mesma forma, na Nova Zelandia, percebe-se uma estrutura de governanga similar a
europeia. Apesar da forte influéncia britanica, o pais possui independéncia politica e, no setor
turistico, sua representacao se da pelo Ministério do Turismo da Nova Zelandia. As agdes
estratégicas sao desenvolvidas pelo Conselho de Turismo e possuem forte atuacao por meio da
Tourism New Zealand, organizagao responsavel pelo marketing da Nova Zelandia.

E por meio dessa organizagio que o pais se posiciona como destino turistico. Seu foco
¢ desenvolver, implementar e promover estratégias para o turismo e aconselhar o governo e a
industria do turismo. Assim, a inteligéncia gerada ¢ para atender ao mercado, e isso € feito por
meio de ferramentas que suprem o frade de dados e informagdes para tomada de decisdo
(Tourism New Zealand, 2022).

A Tourism New Zealand trabalha com parceiros para produzir dados de turismo,
insights e pesquisas de consumidores para ajudar as empresas da Nova Zelandia a
comercializarem com eficiéncia para visitantes nacionais e internacionais. Uma das principais
ferramentas utilizadas ¢ a Domestic Growth Insight Tool (DGiT), acessivel de forma on-/ine e
auxilia os operadores de turismo e as Organiza¢des Regionais de Turismo a maximizarem o
valor que obtém do turismo doméstico.

Sua base de dados ¢ alimentada principalmente por relatérios e pesquisas em
comportamentos e tendéncias de visitantes nacionais e internacionais. Nela, € possivel gerar
relatdrios interativos que fornecem estatisticas detalhadas de turismo divididas por categoria,

incluindo regido e gastos. Ainda, as andlises e relatdrios aprofundam temas especificos, como
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os segmentos de consumidores e areas de oportunidade para o setor, gerando insights para o
trade.

A Tourism Business Database, a base de dados de empresas de turismo, ¢ uma outra
ferramenta que gerencia detalhes dos negocios e cria produtos e ofertas turisticas da Nova
Zelandia. E alimentada pelas proprias empresas e funciona como uma vitrine de servigos
turisticos do pais. Além disso, a Nova Zelandia por meio da politica de dados coleta
informacdes de seus usuarios com provedores de servigos de publicidade e da interface de
programacao de aplicativos (API), com o objetivo de realizar atividades com fins promocionais,

publicitarios, incluindo marketing direto, pesquisa de mercado, analises ¢ pesquisas.

2.1.3 Governanca Turistica no Brasil

O tema governanga turistica vem sendo pesquisado desde 1993 (Wang; Li, 2013),
mesmo ano em que o 6rgdo oficial do turismo no Brasil iniciou os trabalhos por meio do
programa nacional voltado para os municipios (PNMT). O objetivo era, por meio de uma
politica de fomento ao turismo, fortalecer o municipio como ente articulador e indutor da
promogao do turismo. Com a evolu¢do do modelo operacional de municipalizagdo, a escala
territorial em 2004 passou a ser regional, ganhando uma nova configuragdo na politica nacional
do turismo, estabelecida pela Lein. 11.771/2008 e, no ano de 2013, com a institui¢ao de novas
diretrizes

Dessa forma, o municipio formado por seus diversos atores, representantes dos poderes
publico e privado e da sociedade civil organizada, abriu espaco para que seus integrantes
interagissem, complementassem e compartilhassem propostas com outros municipios que nao
necessariamente teriam vocagdo para o turismo, mas que poderiam exercer o papel de
fornecedor de produtos e mao de obra para os municipios indutores da atividade turistica,
gerando ganhos diretos e indiretos para a regido como um todo.

Esses agrupamentos territoriais estdo relacionados a diversos aspectos, sejam eles
sociais, historico-culturais ou econdmicos. Assim, o MTur (2013) orientou que a estratégia de
governabilidade pudesse ser conduzida por meio da formagdo das Instancias de Governanga
Regionais (IGRs) voltadas para uma gestdo descentralizada, com formatos variaveis como
Conselho, Forum, Associacao ou Comité, constituindo-se a partir das relagdes intermunicipais,
sendo seu papel coordenar, acompanhar e gerir o processo de regionalizacdo do turismo.

O Ministério do Turismo (MTur, 2016), com objetivo de criar um ambiente voltado para

a analise de informagdes e compartilhamento de experiéncias para orientar a promogao de
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destinos nacionais com base em dados confidveis criou a Rede de Inteligéncia de Mercado no
Turismo (RIMT), como mecanismo previsto no Plano Estratégico de Marketing Turistico —
Experiéncias do Brasil: 2014-2018. No documento referencial, a inteligéncia de mercado ¢
definida como a organizacao de “[...] dados que estdo difusos e transformé-los em informacao
e conhecimento uteis para o gestor, fornece uma visao consistente para a tomada de decisoes”
(MTur, 2018, p. 2).

Apesar da RIMT ter como pressuposto o trabalho horizontal, sem hierarquia, o que se

observa ¢ uma estrutura organizacional verticalizada (Figura 8):

Figura 8 — Estrutura Organizacional da RIMT
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Esse formato de rede apresentado demonstra uma atuacdo em quatro esferas
hierarquicas, com a participacdo do poder publico, poder privado, academia (instituicdes de
ensino) e sociedade (pessoas). Essa estrutura de governanca turistica permite que as agdes nao
sejam uma preocupac¢ao apenas do governo, mas de diversos atores que compdem a gestao do

turismo, como partes importantes de um destino turistico.
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Desde a sua criagdo em 2016, a RIMT apresenta avangos para trocas de experiéncias
entre os participantes por meio de encontros regionais € nacionais, implantagdo de site,
biblioteca digital, grupo de e-mails, grupo de WhatsApp, Boletins de Inteligéncia de Mercado,
realizagdo de pesquisas como formas de interagdo virtuais entre os membros e os participantes.

Segundo relatorio técnico realizado pela Pires Inteligéncia em Destinos e Eventos (2022),
a situacdo atual e o modelo da RIMT requer solugdes para melhoria da governanga, do
fortalecimento dos mecanismos da rede e da aproximacao de seus membros as tendéncias de
mercado. Apds sete anos de atuagdo da rede, alguns pontos precisaram ser aperfeicoados, entre
eles:

a) a efetiva descentralizagdo da governanca;

b) a padronizacdo da metodologia para coleta dos dados atualizados, a serem
inseridos num sistema central consolidado;

¢) aeducagdo e sensibilizacdo para o uso de dados;

d) o envolvimento de novos parceiros — publicos e privados;

e) a transparéncia da informagao.

Diante desses apontamentos, verifica-se a necessidade da melhoria da governanga e a
sinergia por meio da troca de experiéncias e cooperacgdo técnica, bem como comunicagdo €
capacitagdo dos participantes. Cabe ainda citar que os principios estabelecidos pela RIMT sao:
autonomia, conectividade, cooperacdo, democracia, harmonia e difusdo, horizontalidade,
participagdo e engajamento, prezar pela inovagao e respeito mutuo.

Para tanto, uma nova proposi¢ao de governanca (Figura 9) foi desenhada voltada para
uma estrutura hibrida, mais horizontal, usando os modelos de redes com governanga
compartilhada com a instituicdo de uma Organizagdo Administrativa da Rede (OAR) para lidar
com aspectos e atividades especificas relacionadas a gestdo. Isso a0 mesmo tempo que mantém
a governanca compartilhada para que continue havendo um nivel minimo de envolvimento e

participacao dos atores da rede nas decisdes (Provan; Kenis, 2008).
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Figura 9 — Proposta da nova Estrutura de Governanga da RIMT

Sociedade
Possui acesso aos objetivos,
metas e materiais gerados e

compilados pela RIMT.

~ Grupo de
{ Trabalho*

| Equipe
|  multidisciplinar

Grupo de ., Nucleo ~ Grupo de
{ Trabalho® ‘: Diretivo i Trabalho*
| e 5 | Equpe |
| multidisciplinar | Coordenagéo | mutidisciplinar |
', pararealizar Geral Estratégica *,_ para real o

5, projeto. ¢ o

Nucleo Técnico
. Coordenacéo Executiva
E e Operacional
Membros técnicos
Inseridos nos Grupos de Trabalho
conforme demanda

Comunidade RIMT

Sociedade Nio participa do Nicleo Técnico, mas contribui
Possui acesso aos objetivos, com informagoes e pode acessar o Hub de
metas e materiais gerados e Inteligéncia e Sistema de Inteligéncia.

compilados pela RIMT.

Fonte: Pires Inteligéncia em Destinos e Eventos (2022)

O modelo propde a estruturagdo da governanga por meio de células (Figura 9),
delimitando o nivel de participacdo e atuagdo de cada membro, conforme descrita a seguir:

Célula Diretiva: responsavel pela coordenacdo geral estratégica, considerando a
ampliacao da participacao de entidades da sociedade civil e do setor turistico, como o mercado.
Essa célula seria responséavel por validar as agdes estratégicas e técnicas, os planos de acdo, a
entrada de novos membros e a captacdo de parceiros. Estabelece regras para o funcionamento,
a autonomia e os limites para a gestdo. Participa ativamente da elaboragdo da Politica Publica
de Inteligéncia Mercadologica e Competitiva do turismo.

Célula Técnica: grupo responsavel pelo planejamento e execucdo das estratégias
validadas pela célula diretiva, pela organizacao das atividades, identificagdo, selec@o e captagao
de parceiros potenciais, curadoria de conteudos, gestdo de conteudos e do sistema de
inteligéncia mercadologica e competitiva. Seria a OAR da RIMT, com uma gestdo executiva.
Sera responsavel pelo olhar técnico e operacional da Rede, horizontalizando o processo de
tomada de decisdo. Preferencialmente, uma ou duas pessoas podem ser designadas de forma
profissional para a realizac¢do do trabalho.

Células Tematicas: estdo vinculadas as células técnicas e sdo divididas nos eixos
capacitagdo, cooperacdo técnica e inovacao e comunicacdo. Os membros técnicos seriam 0s

participantes dessas células tematicas. Indica-se um rejuvenescimento nos membros, trazendo
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atores do turismo com foco em inovag¢do, tecnologia, cooperagdo, cocriagao, comunicacao e
marketing, qualificagcdo. Sugere-se que os Nucleos Tematicos trabalhem por SQUADS, grupos
multidisciplinares criados para um determinado propdsito e objetivo, com duragdo determinada
e cerca de seis membros. Dessa forma, as agdes serao mais curtas, em etapas, com uma lideranca
e um time comprometido com fins bem definidos e por um tempo determinado

Usuarios da RIMT: nd3o participam das discussdes nas células tematicas, mas
contribuem com dados e informagdes € podem acessar Biblioteca e Sistema de Inteligéncia.
Pode ser qualquer membro da sociedade que tenha interesse em informagdes sobre turismo e

setores transversais como cultura e meio ambiente, entre outros.

Figura 10 — Nova Estrutura Organizacional da RIMT
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Fonte: Pires Inteligéncia em Destinos e Eventos (2022)

Para Baggio, Scott e Cooper (2011), a atuagao em rede proporciona a cooperacao de
atores e organizagdes, visto que a atuacao individual ndo permite o alcance dos recursos
necessarios para realizar seus objetivos, uma vez que os recursos estdo dispersos entre
diferentes atores e locais. A rede de stakeholders que operam por meio da troca de
conhecimento tem sua importancia para o desenvolvimento de politicas e planos.

Uma outra ferramenta para o trabalho de governanca turistica sdo os observatorios de

turismo. Uma das suas principais func¢des ¢ fornecer informacgdes para diferentes atores do setor



63

turistico. Além de ser uma plataforma de troca entre os agentes para tracar tendéncias, com
grande potencial para apoiar a formulacdo e a avaliagdo de politicas publicas (Duran, 2013).

No Brasil, a Rede Brasileira dos Observatorios do Turismo (RBOT) foi criada em 2017,
por meio da Carta de Curitiba, que, na ocasido, foi assinada no Encontro Paranaense de
Observatorios de Turismo. A RBOT retne aproximadamente 59 entidades publicas e privadas,
como universidades, secretarias de estados e secretarias municipais de turismo, e entidades de
classe. Tem por objetivo unir os observatorios para o fomento a trabalhos e produgdes
envolvendo dados estatisticos, estudos de inteligéncia de mercado e pesquisas voltadas para
diversos segmentos turisticos.

Os Observatorios de Turismo também sdo analisados como sistemas de valor para o
desenvolvimento territorial e associados como capital instrumental e de inteligéncia (Bregolim,
2018) e, ainda, como promocao da gestdo do conhecimento nos destinos turisticos (Varra;
Buzzigoli; Loro, 2012; Varra, 2012).

Ao longo dos anos, a rede se fortaleceu, realizou diversos encontros para troca de
experiéncias € uma grande pesquisa em conjunto com mais de 20 mil questiondrios validos
aplicados com empresas de turismo em todo o Brasil, com foco nos impactos da pandemia de
Covid-19 nos negdcios do turismo.

Apesar de ser uma rede nao formalizada e sem ligacdo com nenhum tipo de organizagao
formal superior, a RBOT a partir de 2021 se organizou em grupos de trabalho para definir acdes
voltadas para os seguintes temas: formaliza¢do da rede, metodologias bésicas para todos os
membros, planejamento estratégico, relacdes institucionais e parcerias, comunica¢do e
implantacdo de uma revista académica e publicacdes periddicas. Atualmente, a RBOT ja esta
nos principais canais de comunicacao e redes sociais, como forma de divulgar seus trabalhos e
manter informado o trade sobre seus trabalhos.

Outra iniciativa, estruturada no formato de redes interorganizacionais, pode ser
observada no Estado de Santa Catarina em 2019. As entidades, Federagao do Comércio de Santa
Catarina (FECOMERCIO), Agéncia de Desenvolvimento do Turismo de Santa Catarina
(SANTUR) e Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), por meio do Departamento de
Engenharia do Conhecimento, e a Federagdo Catarinense dos Municipios (FECAM) firmaram
um protocolo de inteng¢des para constituir a Rede de Inteligéncia do Turismo de Santa Catarina.
O intuito ¢ promover a cooperacao do conhecimento por meio de suas capacidades técnicas na
producdo e disponibilizagdo de dados, estudos, analises e pesquisas afins, que contribuam para

o turismo de Santa Catarina.
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Nesse sentido, o 6rgdo oficial do turismo do estado, Setur, langou em 2020 o Sistema
de Inteligéncia Turistica — Almanach. Trata-se de um pioneiro sistema de inteligéncia turistica
no Brasil que abrange diferentes dados de fontes diversas relacionadas direta e indiretamente
ao setor turistico e que estdo distribuidas em painéis dindmicos referentes a arrecadagao de
tributos, acessos aéreos, terrestre, fronteiras, hospedagem, empregos, empresas do setor,
educacdo, avaliagdo de atrativos, entre outros, sendo possivel a andlise por municipio, regido e
estado. Seu objetivo € ser uma plataforma de apoio a tomada de decisdo para gestores do
turismo, publicos, privados e academia.

Ag0es como essas demonstram tentativas de interagdo entre atores interdependentes que
buscam se complementar para prestar melhor seus servigos. Para Fuentes (2016), a expansao
de redes de interacdo induz sua institucionaliza¢do, ao mesmo tempo que as diferenciam na sua

forma de integragao de conhecimento, agdes e organizacdes.

2.1.4 Governanca Turistica no Estado de Santa Catarina

O Estado de Santa Catarina esté oficialmente dividido de forma turistica, em 14 regides
turisticas (Figura 11). A defini¢do da composi¢do das regides turisticas pelos municipios,
delimitagdo do territorio, nome tematico e promocional ¢ feita pelo trade turistico local levando
em consideracdo aspectos geograficos, historicos, culturais e econdmicos. O seu papel de
governanga turistica ¢ constituido por diretrizes ministeriais (Lei n. 11.771, 2008) que atribui o

papel de gestdao por meio da institucionalizacdo de Instancias de Governanga Regionais (IGRs).

Figura 11 — Mapa das Regides Turisticas do Estado de Santa Catarina
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Fonte: Setur (2023)
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As IGRs possuem estrutura e carater juridico diferenciados e podem ser constituir como
Conselho, Férum, Consorcio, Associacao, Comité ou outro tipo de colegiado; porém seu papel
¢ unico e estratégico, representando a nova esfera publica. Seu objetivo ¢ de proposicao, analise,
coordenagao e monitoramento de politica, planos, projetos e acdes para as regides turisticas que
fazem parte.

O fortalecimento da atuacao regionalizada ¢ voltado para a inovagdo e a melhoria da
qualidade do turismo no destino. Sendo destacado pelo Ministério do Turismo (MTur, 2018)
no Plano Nacional de Turismo (2018-2022), como resultado para a competitividade e a
sustentabilidade da atividade turistica.

O modelo de gestao instituido por meio do Programa de Regionalizagdo do Turismo
(PRT) adota a pratica compartilhada pela participagao democratica, por consensos e acordos,
envolvendo atores institucionais publicos, privados, sociais e terceiro setor. E um processo
fundamental para a articulagdo regional e desenvolvimento turistico do estado, pois envolve a
integracdo e a cooperagdo entre municipios de uma regido turistica, voltados a elaborac¢ao de
politicas locais e regionais.

A estrutura de Regionalizagdo atua na gestdo da politica publica descentralizada e
integrada, coordenada por uma governanga multipla em diferentes niveis de atuagdo (Quadro
10). Engloba todas as esferas institucionais e politicas com coordenacdo em ambitos nacional,

estadual, regional e municipal.

Quadro 10 — Modelo de Gestdo do Turismo

Ambito Colegiado Instituicio Executivo
Nacional Conselho Nacional Ministério do Turismo Comité Executivo
Estadual Conselho/Forum Orgio Oficial do Interlocutor Estadual
Estadual Turismo da U.F.
Regional Instancia de Governanga Regional Interlocutor Regional
Municipal Conselho/Férum Orgios Oficiais de Interlocutor Municipal
Municipal Turismo do Municipio

Fonte: Emmendoerfer, De Sa Freire e Moreira-Kempner (2021)

No ambito nacional, a instancia superior se da pelo Conselho Nacional de Turismo
(CNT), orgao colegiado composto de representantes de diversos setores relacionados a
atividade turistica e Governo Federal. Sua atuagdo ¢ feita por meio de camaras tematicas em

formato de foruns ndo permanentes, constituidos a partir de demandas. Por sua vez, esses foruns
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possuem o papel de assessorar o Ministro de Estado na formulagdo e implementacao da Politica
Nacional de Turismo e atividades derivadas dela como planos, programas e projetos do setor.

Em nivel estadual, vinculado a Agéncia de Desenvolvimento do Turismo de Santa
Catarina, o Conselho Estadual de Turismo ¢ o 6rgdo consultivo e deliberativo. Formado
bianualmente por representantes da sociedade civil organizada, entidades de classe e de forma
inédita desde 2013, pelos representantes das IGRs, tendo como membro-nato a Santur.

Para o biénio 2022-2023, os membros da sociedade civil organizada e de setores
turisticos catarinenses sao representantes dos agentes de viagens e dos transportadores
turisticos; da hotelaria e seus similares; das empresas organizadoras de eventos; do setor de
restaurantes e outros servigos de alimentagdo; da area do comércio; dos bacharéis de turismo;
conventions & visitors bureau; dos jornalistas de turismo; dos profissionais das instituicdes de
ensino superior em turismo e hotelaria e das personalidades da é4rea do turismo das regides
turisticas, que, de acordo com o Plano Operacional das Regides Turisticas, atualmente ¢
composto apenas de dez vagas.

A gestdo ¢ compartilhada e envolve multiplos e diversos atores, com a
corresponsabilidade na tomada de decisdes. Sua estrutura indica componentes € mecanismos
para uma estrutura de governanga multinivel (MultiGov), por meio de mecanismos de
aprendizagem em rede relacionados a composicdo, a diversidade e ao acoplamento da
aprendizagem em multiplos niveis. A atuacdo ¢ feita em cdmaras tematicas temporarias, de
acordo com as necessidades e interesses para o desenvolvimento das agdes, além de reunides
ordinérias quinzenais (Emmendoerfer; De Sa Freire; Moreira-Kempner, 2021).

Em ambito regional, as IGRs estdo em constante processo de fortalecimento de suas
atividades. Sao responsaveis pela articulagdo de parcerias, integracdo de agdes inter-regionais
e interinstitucionais e planejamento de estratégias operacionais da regido. A descentralizacido
de autoridade d4 autonomia para coordenar e aprovar projetos e agdes em suas regides turisticas.

Ja na esfera municipal, a governanca ¢ feita pelo Colegiado Local de Turismo com o
apoio do Orgdo Municipal de Turismo. Tem, entre suas competéncias, que participar do debate
e da formulagdo das estratégias locais para a consolidag¢do da regido e mobilizar os segmentos
para indica¢do de propostas.

Visto como se da o processo de governanca nas esferas federal, estadual, regional e
municipal, o MTur (2013), como forma de monitorar o desenvolvimento turistico no Brasil,
instituiu a ferramenta do Mapa do Turismo Brasileiro. Nesse mapa, estdo reunidos os

municipios que adotam o turismo como estratégia de desenvolvimento, identificando as
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necessidades de investimentos e de a¢des de politicas publicas do setor em cada regido turistica
do pais.

Por meio de uma série de critérios obrigatdrios relacionados a gestao e a governanga do
destino, esta o critério de ter atuagdo no municipio por meio do 6rgao de turismo ou entidade
responsavel pela pasta, Instancia de Governanca Regional e o Conselho Municipal de Turismo
(COMTUR) de forma ativa, além de orcamento proprio destinado ao turismo e de possuir
prestadores de servigos turisticos com cadastro obrigatorio registrados no Cadastur.

A partir de 2022, o Mapa passa a ser atualizado em fluxo continuo e permanente, com
validade do cadastro de um ano. E ndo mais a cada dois anos com periodo predeterminado,
como era o processo anterior. Os estados, em parceria com os municipios, t€ém autonomia para
definicdo das regides turisticas, excluindo ou incluindo destinos, por meio da comprovacao dos
critérios mencionados. A ultima atualizagdo ocorreu em 2022, quando foram reconhecidas na
primeira publicagdo 2.542 cidades em 322 regides turisticas do pais (MTur, 2022).

Como instrumento de acompanhamento do desempenho da economia turistica local, o
Mapa do Turismo também proporciona o instrumento de categorizagdo dos municipios
turisticos, entre as categorias “A” a “E”. Essa classificacio ¢ uma forma de subsidiar a
priorizacao de investimentos, sejam eles de infraestrutura turistica, qualificacao profissional e
promocgao dos destinos por meio de programas do Ministério do Turismo (Emmendoerfer; De
Sa Freire; Moreira-Kempner, 2021). As variaveis de analise utilizadas na categorizacao buscam

atender aos seguintes objetivos.

Quadro 11 — Objetivos e Variaveis do Programa de Regionalizagdo do Turismo

Objetivos Variaveis
a) Otimizar a distribui¢do de recursos publicos ¢ Quantidade de Estabelecimentos de
Hospedagem

b) Orientar a elaboracdo de politicas especificas para

cada categoria de municipios * Quantidade de Empregos em

Estabelecimentos de Hospedagem

c) Aperfeicoar a gestdo publica, na medida em que
fornece aos gestores do Ministério e dos Estados mais
um instrumento para subsidiar a tomada de decisdo

¢ Quantidade Estimada de Visitantes
Domésticos

d) Auxiliar na atualizagdo do Mapa do Turismo |® Quantidgde Estimada de Visitantes
Brasileiro, realizada bienalmente Internacionais

e) Auxiliar na reflexdo sobre o papel de cada municipio |® Arrecadag@o de Impostos Federais
no processo de desenvolvimento turistico regional a partir dos Meios de Hospedagem

Fonte: Elaborado pela autora desta tese com base em MTur (2019)



68

Na aplicagdo deste quadro, segundo a primeira atualizagdo realizada em marco de 2022,
o Estado de Santa Catarina representa ser turistico em aproximadamente 50% do territério, ou

seja, dos 295 municipios, 146 estao inseridos no Mapa de Regionalizagao do Turismo.

2.1.5 Importancia das Redes na Governanca Turistica

No contexto turistico, o trabalho de governanga em redes de colaboragao, a exemplo da
Europa, possui um conceito voltado para a competitividade. A Organizagao para a Cooperagao
e Desenvolvimento Economico (OCDE, 2012) aponta trés elementos centrais para essa
abordagem, sendo a inovagdo o fator central de desenvolvimento econdmico; a organizagao
empresarial que dinamiza potenciais de aprendizagens; e o contexto institucional que possibilita
colaborar com diversas instituigdes, visando promover a inovagao, tornando-as, assim,
competitivas.

A formagdo de redes interorganizacionais, segundo Rhodes (2005), sdo compostas de
atores interdependentes que possuem capacidade de auto-organizagdo e buscam trocar recursos,
por exemplo, dinheiro, informag¢do e conhecimentos, tudo com o propdsito de atingir seus
objetivos e de obter resultados.

A aplicagdo da teoria de redes ao turismo (Dredge, 2006) emerge de ambientes
complexos de interacdes, relacionados aos aspectos de colaboracdo, interdependéncia,
confianga, lideranca e reciprocidade. As redes turisticas sdo compostas de segmentos dos mais
diversos, como tecnologicos, ambientais, publicos, privados e terceiro setor, que convergem
acoes voltadas para o desenvolvimento de um determinado destino turistico (Conceicao, 2018).

A rede como fendmeno organizacional ganha impulso no Brasil na década de 1990, por
meio de arranjos que produzem uma dinadmica de conectividade de elementos dispersos entre
si, sejam eles pessoas, pontos de venda, entidades, equipamentos, etc. (Martinho, 2003). Essa
dinamica pode ser identificada como um circuito em rede com entes publicos e privados que
estabelecem conexdes de interesses multiplos e podem se organizar de forma complementar em
grupos ou células (Cunha; Mazaro, 2011).

Duréan (2013) também faz referéncia a duas ferramentas que deveriam ser utilizadas
especialmente no setor de turismo em relacdo a sua governanga: a parceria € a criacao de
observatorios de turismo. Sendo que a primeira ndo deve se limitar apenas a esfera publico-
privada, ja4 que deveria ser suportada com base em complexos modelos multiniveis, com

relacdes intergovernamentais fluidas ou sistemas eficazes de colabora¢do apoiados na
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transversalidade e na transferéncia de conhecimentos entre as diferentes areas de gestao
administrativa.

Essas relagdes, segundo Gonzalez (2013), ndo se submetem aos principios de hierarquia,
nem de mercado, a inten¢ao ¢ aumentar o grau de cooperagao e aprofundar as interagdes entre
os atores, visando a competitividade do destino turistico. Da mesma forma, Arnhold Jr. (2017)
concluiu por meio de um modelo sintético de avaliagcdo da governanga turistica pela percepcao
de seus atores que a competitividade pode se dar por categorias relativas a gestdo do destino e
de categorias relacionadas as parcerias no destino.

Para que isso ocorra, existem mecanismos de cooperacao de natureza instrumental como
convénios, acordos de cooperacdo, planos e programas conjuntos. Além disso, outras
ferramentas podem ser complementadas para reforgar a parceria como as redes de troca de
experiéncias, almejando a constru¢do de dados e de informagdes relevantes. Nao s6 em termos
de boas praticas, mas também de transferéncia de conhecimento com base nos resultados e nas
ligdes de sucesso ou fracassos, gerando, assim, experiéncias em diferentes contextos.

Dessa maneira, ¢ possivel o alcance dos objetivos de interesse coletivo compartilhados
pelas redes de atores que atuam no setor, a fim de alcangar solugdes ¢ oportunidades, a partir
de acordos com bases no reconhecimento de interdependéncias e responsabilidades
compartilhadas.

Para o universo turistico, a formagdo de grupos ou células segmentadas sao identificadas
em varios aspectos: em camaras tematicas de segmentacdo, qualificagdo, infraestrutura
organizadas dentro de um Conselho Estadual de Turismo ou nos diversos setores que compdem
a atividade turistica, como hospedagem, alimentacado, transportes, atividades recreativas e de
entretenimento (eventos), agéncias e organizadoras de viagens.

Todos esses segmentos demonstram quanto o turismo € complexo, transversal e possui
o efeito multiplicador na economia local, além de impactar a populagdo residente de um
determinado territorio. Por isso, a importancia da governanga nas decisdes voltadas para a
coletividade (Gonzélez, 2013).

E, nesse sentido, os DMOs ja mencionados tém seu papel nesse trabalho coletivo e na
gestao do destino turistico. Eles atuam como facilitadores no processo de cooperagao entre os
atores. Para a governanga turistica, eles sdo figuras centrais para trazer maior credibilidade,
eficiéncia e eficdcia nos resultados (Pechlaner; Volgger; Herntrei, 2012).

Os DMOs podem abranger diferentes jurisdigdes (pais, estado, regido ou cidade) e seus
membros incluem diversas entidades, como hotéis, restaurantes, agéncias e operadoras de

turismo, 6rgaos governamentais, ¢ qualquer individuo ou empresa que direta ou indiretamente
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apoia o turismo. Como exemplos, € possivel citar: postos de gasolina, supermercados e lojas de
varejo (Blain; Levy; Ritche, 2005), o que demonstra ainda mais a importancia da cadeia
produtiva do turismo.

Portanto, o trabalho em rede, uma pratica usual no setor turistico, ¢ um trabalho minimo
crucial para o desenvolvimento da governanga turistica, pois, independentemente de ser o mais
adequado ou ndo, foi a forma como o setor entendeu ser o caminho inicial para um trabalho em
conjunto. Essa estrutura demonstra uma organizagdo basica que permite que os atores que
compdem a cadeia produtiva do turismo, formados pelos DMOs, se relacionem e busquem

propoésitos comuns para o planejamento e desenvolvimento do setor.

2.1.6 Sintese da Secao 2.1

Na Secao 2.1, apresentou-se de que forma a governanca turistica em seu processo de
cooperagdo pode gerar conhecimento por meio da governanga. Para isso, se fez necessario o
entendimento inicial dos principios da boa governanga elencados pela OCDE (2012). Desse
modo, foi feita uma analise comparativa entre os principais autores que discutem o assunto no
setor turistico (Hall, 2013; Morrison, 2013; Bono I Gispert; Clavé, 2020). Foi possivel verificar
que, além das caracteristicas e semelhancas encontradas, hd uma complementaridade dos
principios que trariam um significado maior na rela¢do do trade turistico dentro do contexto
pesquisado, como os apontados por Hall (2013), no que tange a experimentacdo, ao
compartilhamento de conhecimento e, ainda, a integragdo multinivel.

Estudos e pesquisas sobre governanca turistica introduzidos a partir da década de 1990
(Wang; Li, 2013) apontam uma limitagao nas parcerias publico-privadas e nas aliancas e redes
de negocios, normalmente voltados para o lado econdomico e politico, visando aumentar a
competitividade do destino (Erkus-O’zturk, 2011; Butler, 2019). Por sua vez, a implementacao
da governanga turistica esta relacionada a processos e estruturas (Pechlaner; Kozak; Volgger,
2014) como o compartilhamento do poder numa integracdo multinivel, diversa e
descentralizada, por meio de redes de cooperacdo que permitem flexibilidade de
experimentacdo e criagdo do conhecimento de forma diferenciada (Trentin, 2017).

Para compreender melhor os modelos de governanca turistica, foram analisados num
subtopico especifico alguns tipos (Comunidade, Rede, Mercado, Hierarquica) e suas
caracteristicas (Erkus-O’zturk, 2011; Amore; Hall, 2016), e o que se conclui ¢ que ndo existe
um modelo Unico descrito como a melhor pratica, todos apresentam pontos de fracasso e de

sucesso, € o ideal seria um arranjo hibrido de trabalho, com a junc¢do das boas praticas de cada
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modo de governanga, entre elas, a posi¢do ¢ o compartilhamento de responsabilidades,
planejamento estratégico, entendimento do que impulsiona o desempenho, integragdo e
envolvimento das partes interessadas e comunicagado eficaz (Richins et al., 2011).

No contexto turistico, observa-se uma tendéncia dos trabalhos de governancga voltados
para uma estrutura de rede de cooperagdo entre entidades. A importancia desse formato ¢é
destacada como fator para inovagao, aprendizado e competitividade (OCDE, 2012), e esse fator
¢ identificado como um modelo que ganhou impulso no Brasil na década de 1990 (Martinho,
2003) e que, especialmente, no setor de turismo poderia ser utilizado por meio das ferramentas
de governanga, como parcerias e criagao de observatérios de turismo (Duran, 2013).

Nesse formato de rede, nota-se também a atuagdo de grupos ou células segmentadas
devido a diversidade de setores que compdem a atividade turistica (hospedagem, alimentacao,
transportes, atividades recreativas e de entretenimento, agéncias e organizadoras de viagens)
abrangendo camaras tematicas de acordo com os objetivos e demandas de interesse do setor. E
¢ nesse contexto em que estdo os DMOs que possuem um papel importante no trabalho coletivo
e na gestdo do destino turistico (Pechlaner; Volgger; Herntrei, 2012).

No ambito mundial, a European Travel Comission (ETC) ¢ um exemplo de atuacdo em
governanga turistica que visa a promocao turistica de 32 paises europeus que trabalham em
grupos operacionais, entre eles, o que desenvolve a base de dados on-line (TourMIS). Trata-se
de uma ferramenta utilizada para o monitoramento e o controle do setor turistico na Europa e
alimentada em regime de voluntariado pelos paises-membros. Portugal também ndo foge do
escopo de atuacdo em formato de Aub (conexdes entre diversos atores), principalmente voltado
para a Industria 4.0, visando o fomento a inovagao e ao empreendedorismo para o turismo.

Na mesma medida, a Espanha se destaca pela integracdo da governanga por meio do
modelo de DTI, que envolve aspectos de colaboragdo, lideranga, participacdo e parcerias,
comunicagdo, troca de dados, responsabilidade, transparéncia, além da gestdo do conhecimento
(Blanco, 2015; Segittur, 2021). J4 no Reino Unido, a estrutura se d4 de forma mais hierarquica
com o monitoramento do desempenho em relagdo as metas acordadas. Na Franca, a estrutura
possui foco em duas frentes para a promog¢ao e negdcios do destino turistico, voltados para
dinamizar a infraestrutura turistica com projetos estruturantes. Ha ainda a Nova Zelandia que
tem uma atuacao forte na inteligéncia de mercado e, para isso, utiliza a ferramenta de dados
Domestic Growth Insight Tool (DGiT), que supre o trade de informacdes para a tomada de
decisdes (Tourism New Zealand, 2022).

No Brasil, o modelo de governanga turistica ¢ moldado pelo Programa Regionalizagdo

do Turismo, o qual busca dar mais autonomia as Instancias de Governanga Regionais orientadas
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para um gestdo descentralizada de governabilidade. E como forma de ter um ambiente de
informacdes e de compartilhamento de experiéncias para a orientagdo da promogao de destinos
nacionais, 0 MTur (2016) criou a Rede de Inteligéncia de Mercado no Turismo (RIMT). Em
2021 e 2022, sua estrutura passa por reformulagdo para aperfeicoamento da efetiva
descentralizagdo, padronizacdo de coletas de dados e transferéncia da informagdo. Seu novo
formato de atuagdo ¢ delimitado por células tematicas, técnicas e diretivas, conforme analisado
na literatura estudada (Cunha, Mazaro, 2011).

A Rede Brasileira dos Observatorios do Turismo (RBOT) ¢ também um outro modelo
exitoso de governanga turistica, voltado para as producdes de dados estatisticos, os estudos de
inteligéncia de mercado e pesquisas de diversos segmentos turisticos, sua atuagdo ¢ feita por
camaras tematicas, apesar de ainda ndo possuir um processo formalizado de sua estrutura. Uma
outra iniciativa em 2019 foi o protocolo de inten¢des em criar uma Rede de Inteligéncia do
Turismo de Santa Catarina, que, apesar de ndo atuante nesse momento, mostrou o envolvimento
e o interesse de entidades do setor publico, privado e de academias em promoverem cooperagao
do conhecimento por meio da producdo e disponibilizacdo de dados, estudos, analise e
pesquisas para o setor turistico do Estado. No entanto, no que se refere a parte de dados, a
Santur demonstrou ser pioneira no Brasil no desenvolvimento de uma ferramenta de apoio a
tomada de decisdo, com a criagdo do sistema de inteligéncia turistica Almanach, langado em
2020. Atualmente, esse programa auxilia gestores do turismo, publicos, privados e académicos,
a terem dados e informacdes corretas sobre o desempenho do setor nos municipios, nas regioes
e no estado como um todo.

De toda forma, a governanga turistica em Santa Catarina segue as diretrizes ministeriais
com a institucionalizagdo das IGRs, tendo sua pratica compartilhada com diversos atores
institucionais envolvendo a integragdo e a cooperacao entre municipios de uma regido turistica.
Esse modelo de gestdo turistica evidencia o papel da governanga multipla em diferentes niveis
de atuacdo, por meio da indicagdo de componentes e de mecanismos para uma estrutura de
governangca multinivel (MultiGov), como a aprendizagem em rede e a diversidade e o
acoplamento em multiplos niveis (Emmendoerfer; De S& Freire; Moreira-Kempner, 2021).
Além disso, ainda conta com um instrumento de medi¢do de sua governanga por meio do Mapa
do Turismo e sua categorizagdo (MTur, 2022).

Em suma, esta se¢do apontou que a governanga turistica esta voltada para o
conhecimento e a geragdo de dados e que a informacdo precisa levar em conta a integragao de
diversos atores, sejam eles publicos, privados, institui¢cdes de ensino (academia), entidades de

classe e representativas do setor turistico. Além disso, as DMOs possuem o papel de facilitar o
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processo de cooperacdo entre os atores. A estrutura em formato de rede, demonstrada na pratica
por alguns exemplos apresentados, deve ter um trabalho de coopera¢dao horizontal, sem
hierarquias, permitindo interagdo em diferentes niveis que perfaz escalas governamentais,
podendo ter células ou nucleos segmentados que transversem em diferentes areas do

conhecimento e de gestao, visando decisdes compartilhadas em prol do mesmo setor, o turismo.

2.2 SISTEMAS DE INTELIGENCIA TURISTICA

Nesta se¢do, sera abordado o conceito de sistema de informagao e suas aplicagdes no
contexto do turismo. Além disso, serdo apresentados modelos de sistema de inteligéncia
turistica de paises competitivos no setor turistico em escala global, juntamente com propostas

de estruturas para sistemas de inteligéncia a destinos turisticos inteligentes.

2.2.1 Sistema de Informaciao: conceitos e visdo aplicada ao turismo

Antes de um sistema tornar-se “inteligente”, ele deve, inicialmente, processar dados
para gerar informagdo. Portanto, os Sistemas de Informagdo (SI) desempenham um papel
crucial na inser¢cdo, na organizacdo e no processamento de dados, transformando-os em
informacdes € em conhecimento (O Brien, 2020a).

Para uma definicao consistente sobre o assunto, a Academia de Sistemas de Informagao
do Reino Unido (UKAIS), considera os SIs como um campo multidisciplinar relacionado as
estratégias, ao gerenciamento e as operagdes que envolvem a captura, o processamento, 0O
armazenamento, a distribuicdo e a utilizagdo de informagdes e suas tecnologias correlatas em
sociedades e em organizacdes (Vieira, 2015)

Tecnicamente, um SI consiste em uma série de componentes que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informacdes para apoiar a tomada de decisdes
e o controle de uma organizacdo. Além disso, eles auxiliam na analise de problemas, na
visualizacdo de questdes complexas e na criagcdo de novos produtos (Laudon; Laudon, 2022).

A evolucao desse conceito ao longo do tempo ¢ resultado do avanco da tecnologia e da
transformagao digital, que tem impactado significativamente as organizagdes. Diversos autores
contribuiram para a compreensao dessas mudangas, trazendo perspectivas importantes sobre o
assunto.

Para Porter (2004), a relevancia dos sistemas de informacdo estd na capacidade de

proporcionar uma vantagem competitiva. Ele argumenta que o uso estratégico da tecnologia da
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informacdo pode criar diferenciacdo e aprimorar o desempenho organizacional. Laudon e
Laudon (2016) discutem a evolucao dos sistemas de informacgao e seu papel nas organizagdes,
destacando a importancia da integracdo de tecnologia e das informagdes para apoiar a tomada
de decisdes e melhorar o desempenho organizacional. Recentemente, O 'Brien (2020a) explorou
a evolucdo dos sistemas de informacao e sua adaptagdo a tecnologia emergente, enfatizando a
necessidade de compreender a interconectividade dos sistemas de informag¢do em um ambiente
de negobcios digitalizado.

Essas contribui¢des ilustram como o conceito de Sistema de Informagao evoluiu para
abranger ndo apenas a gestdo de informacdes, mas também a interconectividade, a digitalizagao
e o uso estratégico da tecnologia. Compreender essa evolugdo ¢ fundamental para atender as
demandas contemporaneas e para explorar o potencial dos sistemas de informagao,
impulsionando o sucesso das organizagdes.

Para entender um SI, ¢ preciso compreender os problemas para os quais eles foram
projetados com o intuito de resolver sua arquitetura e de entender os elementos culturais, o
design e 0s processos organizacionais que trazem soluc¢des (Laudon; Laudon, 2022). Segundo
Robredo (2003), os componentes de um SI podem ser categorizados de maneiras diversas, mas
precisam manter relagdes interativas para que o sistema funcione de forma dinamica.
Tradicionalmente, a estrutura basica de um SI € composta de recursos de entrada (inputs) que
processam dados em produtos de saida (outputs).

A entrada ¢ o componente do sistema de informagao responsavel pela captura ou coleta
de dados brutos de dentro da organiza¢do ou de seu ambiente externo. O processamento
converte esses dados brutos em informacdes significativas, armazenando o contetdo. Por fim,
na saida, as informagdes processadas sdo transferidas para as pessoas responsaveis, auxiliando
na tomada de decisdes ou em outras atividades que as utilizardo.

Além disso, os estudiosos da disciplina de SI examinam “[...] os fendmenos humanos,
sociais e tecnoldgicos associados ao design, a construcao, a implementacgao e ao uso de sistemas
de informacao com bases em computador por individuos, organizagdes e sociedades” (Tarafdar;
Davison, 2018, p. 525). A pesquisa em SI est4, portanto, explicitamente preocupada com a
interagdo entre Tecnologias de Informagao (TI), dados, informagdes, atores e contextos sociais
associados, examinando o desenvolvimento e a influéncia da TI (Struijk et al., 2021; Grover;
Lyytinen, 2015) em vérios niveis de interatividade.

Dentro desse contexto, Laudon e Laudon (2022) consideram que, no ambito dos Sls,
existem os atores ambientais, como clientes, fornecedores, concorrentes, acionistas e agéncias

reguladoras, que interagem com a organizacao e seu sistema de informacao. Esses fatores estao
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inseridos em trés dimensdes: 1) Organizagdes, que executam e coordenam as atividades por
meio dos processos e relagdes de hierarquias; ii) Tecnologia, que ¢ uma ferramenta de suporte
utilizada para tomada de decisdes; e iii) Pessoas, com qualificacdes necessarias para

desempenhar fungdes.

Figura 12 — Fungdes de um Sistema de Informacao
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Fonte: Laudon e Laudon (2022)

A Figura 12 mostra que além do input e output, um SI requer feedback que parte da
saida e retorna as atividades apropriadas na organizagao para avaliar e refinar a entrada, visando
melhorar os resultados e aprimorar o sistema. Batista (2012) chama essa etapa de realimentacao,
a qual possibilita também fazer corre¢des no sistema a fim de adequar as entradas e as saidas,
evitando os desvios e as discrepancias no seu funcionamento.

Nesse contexto, estdo os componentes e os recursos de um SI, que podem ser resumidos
em cinco categorias: pessoas, hardware, software, dados e redes (telecomunicagdes). Ou seja,
sdo recursos humanos e de tecnologia da informagdo e comunicagdo que precisam interagir para
atingir os objetivo desejados em um ambiente organizacional (O’Brien, 2020a Gregersen,

2018), conforme representado na Figura 13.
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Figura 13 — Componentes de um Sistema de Informagao
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Os recursos humanos incluem as pessoas necessarias para a operacdo de todo o SI,
abrangendo tanto os usudrios finais, que utilizam as informagdes produzidas pelo sistema,
quanto os especialistas em SI, responsaveis por desenvolver e operar o sistema. Os recursos de
hardware consistem em dispositivos fisicos € em equipamentos usados no processamento de
informagdes, incluindo computadores, redes de telecomunicacdes, periféricos e midia, como
objetos tangiveis em que os dados sdo registrados, seja em formulérios de papel ou discos
magnéticos € pen drives.

Os recursos de software sao compostos de conjuntos de instrugdes para processar
informagdes, como programas que realizam tarefas especificas, e por procedimentos que as
pessoas seguem para concluir uma tarefa. Os recursos de dados, frequentemente a parte mais
valiosa da organizacao, normalmente estdo organizados em bancos de dados, que consistem em
colecdes de registros e arquivos logicamente relacionados, permitindo sua recuperagao.

Por fim, os recursos de rede (telecomunicagdes) sdo fundamentais para os sistemas de
informagdo. Para Gregersen (2018), esse componente conecta o hardware, possibilitando a
transmissao de dados, de sons, de imagens e de videos entre dois ou mais computadores. Esses
recursos consistem em computadores, processadores de comunicagdes € outros dispositivos
interconectados por midia de comunicagdo e controlados por software de comunicagao.

Embora um SI também possa ser materializado como uma comunidade on-l/ine ou uma
plataforma de compartilhamento de conhecimento, conforme observado por Struijk et al.

(2021), esse contexto, por si sO, ndo ¢ suficiente para posicionar um SI. Portanto, ¢ fundamental
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incluir outros fatores mencionados anteriormente, como fatores organizacionais, pessoais,
ambientais, que influenciam a constru¢do de um SI.

Com base nesses conceitos, nos componentes e¢ nos recursos dos Sistemas de
Informagao, pode-se observar que objetivo principal de um SI ¢ transformar dados brutos em
conhecimento. Para isso, ¢ essencial compreender que existe um processo de geracdo de
conhecimento a partir de dados. A hierarquia proposta por Henry (1974), conhecida como Data-
Information-Knowledge-Wisdom (DIKW), destaca que a diferenca entre dados, informagoes e
conhecimentos ¢ os dados transformados. De acordo com Willians (2014, p. 9), os dados ¢ as
informagdes sdo considerados “fendmenos do dominio universal”, enquanto o conhecimento ¢é
um “fendmeno do dominio subjetivo”.

O processo de geragdo de conhecimento com base em dados foi esquematizado desde
1987 por Zeleny, como uma forma de progressao dos dados. Embora os dados e as informagdes
possam ser gerados, o conhecimento e a sabedoria (ou inteligéncia) envolvem fatores humanos
e dependem do contexto em que sdo analisados, seja da experiéncia de um individuo, da
interagdo com outras pessoas em determinada situacdo ou do padrao organizacional. A relagdo

entre esses elementos ¢ ilustrada no Quadro 12, conforme proposto por Willians (2014 apud

Ackoft, 1989).

Quadro 12 — Definigdo de dados, informagdo, conhecimento, sabedoria (inteligéncia)

Dados Dados s@o simbolos que representam propriedades de objetos, eventos e seu
ambiente. Eles sdo produtos da observacgao.

Informacio As informagodes estdo contidas em descri¢des, respostas a perguntas que
comecam com palavras como quem, o qué, quando e quanto. As informagdes sao
deduzidas dos dados.

Conhecimento | Conhecimento ¢ know-how, por exemplo como funciona um sistema. E o que
possibilita a transformag¢do de informagdes em instrugoes.

Sabedoria A sabedoria agrega valor, o que requer a fungdo mental que chamamos de
julgamento.

Fonte: Adaptado de Willians (2014 apud Ackoff, 1989)

Portanto, o conhecimento e a inteligéncia exigem uma relagdo externa, em que a
informagao ¢ aplicada em um contexto especifico para solucionar problemas (Drucker, 2011;
Hoppe, 2011). Nesse sentido, ¢ crucial compreender como os sistemas de informagdo se

integram ao setor turistico, um tema que sera abordado na proximas segao.
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2.2.2 Sistemas de Informacao para o Turismo

Nesse contexto de Sistemas de Informagao (SI), encontram-se os Sistemas de
Informagdo Turistica. Ao longo das décadas, esses sistemas evoluiram para atender as
demandas do mercado (Figura 14). Em diversos aspectos, ¢ evidente que esses sistemas tinham
em comum o objetivo de criar uma visdo de futuro que auxiliasse os profissionais do setor
turistico com dados e informagdes para antecipar as motivagdes € as experiéncias que levam

determinadas pessoas a escolherem seus destinos.

Figura 14 — Evolug@o dos Sistemas de Informagdo no Setor Turistico
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2022)

Devido a natureza fragmentada da oferta turistica, a integracdo de tecnologias de
informacao nos destinos turisticos ocorreu de forma mais lenta em comparagdo com outras
areas (Gajdosik, 2018). Segundo Pease e Rowe (2005), o Sistema de Informacgao Turistica (SIT)
pode ser dividido em trés grandes fases principais, desde a década de 1970 até a década de
1990, quando as redes e o banco de dados comecam a amadurecer.

Ao longo dos anos, o desenvolvimento tecnologico deu origem aos Sistemas de
Reservas Computadorizados (Computer Reservations Systems — CRS), que consistem em um
banco de dados central interligado a terminais remotos (Li et al., 2017). A origem do CRS
remonta as companhias aéreas da década de 1980, que necessitavam desses sistemas para o
gerenciamento de informagdes sobre reserva, compra ¢ venda de passagens aéreas (Sheldon,
1989).

O principal objetivo do CRS era otimizar a venda de componentes de viagem,
proporcionando acesso ao banco de dados das empresa, abrangendo hospedagem, passagens
aéreas e locacdo de veiculos, gerenciando estoques e disponibilidades para terminais em
escritorios de vendas remotos e parceiros externos (por exemplo, unisys.com;
desbravador.com.br). A produtividade e a eficiéncia dos CRS possibilitaram uma rapida

expansao para outros setores da atividade turistica (Cunha, 2003; Ramos, 2010).
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Os Sistemas de Distribui¢ao Global (Global Distribution Systems — GDS) surgiram com
o objetivo de fornecer servicos diversificados, ampliando o mercado e reduzindo a saturagdo da
oferta (Li; Law, 2020). Por meio dos GDS (por exemplo, sabretravelwork.com e amadeus.com),
o setor turistico ganhou amplitude e alcance geografico, impulsionado pela globalizagao,
conectando a demanda dos consumidores a oferta de viagens e servigos, como reservas de
hospedagem, ingressos para atragdes, locagdo de carros, cruzeiros maritimos, seguros de
viagens e comercializagdo de passagens aéreas, que ja ocorria nos CRS (Buhalis; Law, 2008;
Inkpen, 1994).

Os GDS se tornaram um dos principais canais de distribui¢do global antes mesmo da
ascensdo da internet. A expansao desses sistemas de informacdo para diversos outros setores
segmentados do turismo (transporte, hotelaria, entretenimento) simplificou a operagdo em uma
unica plataforma. Esse desenvolvimento sinalizou o inicio da unido e a disseminagdo do
conhecimento do setor turistico, abrangendo suas diversas areas de atuagdo, organizando
informagdes que antes estavam fragmentadas ou mesmo nao informatizadas (Biz, 2009). Foi
um salto revoluciondrio, pois os dados turisticos passaram a ser gerenciados em tempo real por
meio de um sistema completo, enriquecendo a base de dados do setor, um passo importante em
direcdo ao futuro da inteligéncia turistica, ja que se tratava de um conceito que ainda ndo era
amplamente discutido naquele momento.

Na década de 1990, as tecnologias de informacao, impulsionadas pela internet e a World
Wide Web (www), proporcionaram um grande salto nas plataformas de comunicagdo entre
fornecedores e clientes. A internet abriu portas para as vendas diretas por meio de sites
especializados e Sistemas de Distribui¢cdo pela Internet (Internet Distribution Systems — IDS),
que facilitaram a integracdo dessas informagdes (por exemplo, expedia.com; decolar.com),
tanto para os profissionais de turismo quanto para os turistas (Ramos, 2010).

As redes sociais (Twitter, Facebook, Instagram, WhatsApp) se tornaram fontes
primarias de dados quando o cliente deseja planejar e comprar sua viagem (Law; Buhalis;
Cobanoglu, 2014). Com a ascensao da internet, diversos sites surgiram para promover as
atividades turisticas, ndo se limitando apenas a compra e venda de servigos (como passagens
aéreas, hospedagem, aluguel de carros). Surgiram sites dedicados ao planejamento, ao
compartilhamento de experiéncias e avaliagdes de viagens (por exemplo, tripadvisor.com,
yelp.com e blogs especializados) que auxiliam os turistas com informagdes em todo o processo
e ciclo de viagem.

Assim, diferentes sistemas de informagao turistica foram desenvolvidos com finalidades

especificas nas areas que compdem a cadeia produtiva do turismo. No entanto, eles se
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complementam em suas funcionalidades, auxiliando os viajantes nas etapas de planejamento,
organizac¢do e compartilhamento de suas experiéncias. Apos as trés grandes fases dos Sistemas
de Informagdo Turistica brevemente citadas, toda essa informagdo gerada permitiu que as
organizagoes gestoras de destinos turisticos (DMOs) acumulassem uma riqueza de dados que
passaram a ser armazenados em Sistemas de Informacdo voltados para a Gestao de Destinos e
Apoio a Decisdo (Destination Management System — DMS e Decision Support System — DSS).

De acordo com Biz (2009), essa coordenagao distribuida da informagao caracteriza um
destino turistico maduro, com forte capital humano (capacidade tecnoldgica e de gestao), capital
estrutural (infraestruturas tecnolédgicas) e capital social (cultura e experiéncia de colaboracao).
Isso reduz as distancias entre a coordenagdo e a integragdao das multiplas ofertas, criando um
conhecimento distribuido em rede entre as organizagdes publicas de turismo e os prestadores
de servigos que fazem parte da cadeia produtiva do turismo.

Os Sistemas de Gestao de Destinos (DMS) ou Sistemas de Informagao de Gestao de
Destino (Destination Information Management System — DMIS)’ surgiram com o objetivo de
fornecer informacdes ao publico final, estabelecendo uma conexao entre os agentes do setor de
turismo (Ramos, 2010). Um dos propositos desses sistemas ¢ a promog¢do dos destinos (por
exemplo, newzealand.com; viajemais.sc.gov.br). Por outro lado, os Sistemas de Apoio a
Decisao (DSS) sao ferramentas de suporte para profissionais e gestores do setor que utilizam
dados, indicadores e estatisticas para analise, planejamento, tomada de decisdo e agdes para o
setor (por exemplo, dataestur.es; santur.sc.gov.br/almanach).

Os DSS podem ser classificados com base em sua tipologia principal de acordo com
Baggio e Caporarello (2005). As classes estdo relacionadas aos grupos de usuarios, a finalidade

principal e a tecnologia (Quadro 13).

Quadro 13 — Estrutura de Sistemas de Apoio a Decisdo — DSS

Tipo de DSS Grupos e Usuarios Finalidade Tecnologia
Interno Externo
Orientado a dados | Gerentes e Clientes & Consultar Mainframe,
equipes Fornecedores banco de dados | ciente/servidor

7 Segundo Estévao, Carneiro e Teixeira (2014), o conceito de DMS esta longe de ser consensual, a principal
diferenga entre DMS ¢ sites de DMO esta na dimensdo da transacdo ¢ nas variadas funcionalidades de
comunicagdo/relacionamento que os primeiros oferecem, enquanto os sites de DMO possuem um perfil mais
informativo.
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Tipo de DSS Grupos e Usuarios Finalidade Tecnologia
Interno Externo
Orientado por Gerentes ¢ Clientes & Agendamento, | Estagdes de trabalho
modelo equipe Fornecedores Analise de independentes
decisdo
Orientado a Equipe interna | Parceiros Decisoes Servidor cliente, Rede
comunicagdes Colaborativas
Usuarios interno Grupo de Parceiros Decisoes Servidor cliente, Rede
orientados especialistas estratégicas
taticas

Fonte: Baggio e Caporarello (2003)

O DSS orientado a dados ¢ o tipo mais usado, geralmente destinado a sistemas
interativos e em tempo real que respondem a solicitagdes de informagdes estruturadas e nao
estruturadas (Baggio; Caporarello, 2005). O DSS ¢ um tipo de Sistema de Inteligéncia Turistica,
e, para fins de melhor compreensdo, nesta tese, ¢ utilizado o termo SIT para indicar uma
ferramenta que auxilia no processo de tomada de decisdo de profissionais e pesquisadores do
setor de turismo. Os SITs podem conter indicadores que refletem o comportamento da atividade
turistica (Ramos; Rodrigues; Perna, 2009), contribuindo para aumentar a competitividade do
destino turistico e facilitar o fluxo turistico (Malciené; Skauroné, 2019).

No entanto, o significado real de um sistema turistico inteligente estd em constante
estudo, especialmente no que diz respeito as praticas de coleta, andlise, compartilhamento e
armazenamento de dados (Garbani-Nerini ef al., 2022; Mariani et al., 2018; Koo; Cantoni,
2019; Li; Law, 2020). Conforme destaca Jafari (2011), o conhecimento que pode ser gerado
por meio dos SITs ¢ a base para o desenvolvimento sustentdvel do destino, fornecendo
informacdes relevantes para apoiar a tomada de decisdes, aumentar a mobilidade e, por fim,
proporcionar experiéncias turisticas mais agradaveis (Gretzel, 2011).

Segundo a plataforma tecnologica de turismo, que retine diversas entidades espanholas
(AndaluciaLab, FIT Canarias, Invattur, Instituto de Turismo de la Region de Murcia, Instituto
Tecnoldgico Hotelero (ITH), Eurecat, Tecnalia, Turistec, Vicomtech, Segittur), a definicdo de

Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT) ¢ a seguinte:

[...] herramienta tecnoldgica que permite cargar, procesar y analizar datos de
diferentes fuentes de informacion, tanto propias como externas, de manera que
estos datos se transformen en conocimiento relevante y que ayude en el
proceso de gestion de un destino o una empresa (Thinktur, 2020, p. 5).
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Para promover a governanga no setor do turismo, dentro desse contexto de dados, Duran
(2013) destaca a importancia da constru¢cdo de um conjunto de indicadores para compor um
sistema de informacgao turistica. Esse sistema ¢ formado por uma série de dados provenientes
de fontes que nem sempre sao oficiais e estatisticas. Eles podem comecar por niveis estaduais
ou até mesmo regionais € sao uteis nos processos de tomadas de decisdo de diferentes esferas e
na implementacao de politicas publicas.

Essa necessidade de desenvolver indicadores e sistemas de métricas nao ¢ apenas
apontada por pesquisadores do setor, mas também ¢ uma demanda importante levantada pelos
conselhos de turismo e organizagdes internacionais de turismo (Massieu, 2008; OCDE, 2014).
O fluxo da informagdo no setor de turismo permite o armazenamento, o tratamento e a

comunicac¢do da informacao, conforme ilustrado na Figura 15.

Figura 15 — Fluxo da Informagéo no Setor Turistico
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Fonte: Adaptada de Ramos (2010), Sheldon (1997) e Werthner e Klein (1999)

Assim, as necessidades de se obter informagdes turisticas, para Ramos et al. (2001),
pode ser exemplificada pelo envolvimento de intervenientes no setor do turismo, desde procura
pelos turistas por destinos turisticos, disponibilidades, precos, informagdo geografica e pelo
clima. Da mesma forma, os fornecedores precisam da troca de informagdes intra e inter-setores
para oferecer servigos aos agentes e operadores de turismo. Ja os intermedidrios necessitam de
informagdes sobre as tendéncias do mercado turistico, destinos turisticos, facilidades,

disponibilidades, precos, pacotes turisticos e concorrentes. E ainda as DMOs que precisam da
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informagdo sobre tendéncias do setor, dimensdo e natureza dos fluxos turisticos, politicas e
planos de desenvolvimento.

Nesse contexto, as Tecnologias de Informacgao (TICs), “[...] especialmente a tecnologia
de armazenamento, analise e computagdo de big data, oferecem novas possibilidades de
mineragdo de informacdo e criacdo de valor” (Li ef al., 2017, p. 13, traducdo minha). A
Comissao Europeia (2001) ja destacou a importancia de coletar e minerar dados de viagens e
deslocamentos como estratégia de desenvolvimento de longo prazo para melhorar a mobilidade
dos cidaddos e o transporte, dentro de uma estrutura de cidade inteligente.

Na visdo de Blanco (2015) e Pefia (2013), o processo do conhecimento para o
desenvolvimento de Destinos Turisticos Inteligentes e de um territdrio inovador com base em
inteligéncia coletiva se reflete na cultura e na intera¢do social para a tomada de decisdo, na
construcdo de solugdes e na produgdo e entrega sistematica de propostas de valor, conforme a

Piramide do Conhecimento descrita na Figura 16.

Figura 16 — Piramide do Conhecimento

Inteligéncia

Conhecimento coletive diferencial aplicado: cultura, paradigmas,
sistemnas, principios, solugdes, melhorias, construcdes.
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bases de conhecimento.
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Informacdo

Elementos ligados: sentengas, equagdes, conceitos, ideias, perguntas,
relatos.
Contextualizar. relacicnar. comparar. oriorizar. enauadrar. filtrar. ordenar.
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/ \ Dados

Elementos discretos: palavras, nimeros, imagens, codigos, tabelas, base de dados.
Coletar, Classificar, Categorizar, Quantificar, Calcular

ALIMENTAR SIGNIFICADO E VALOR

Quantidade
Fonte: Adaptada de Blanco (2015) e Pefia (2013)

Na base da piramide, estdo os dados soltos que possuem representacdes simbolicas e
podem ser variaveis quantitativas ou qualitativas, como imagens, nimeros e tabelas, pois deles
partem os €ixos que vao orientar os proximos niveis. A informacao ¢ a etapa em que os dados
sdo organizados e processados para que a mensagem seja recebida pelas pessoas, normalmente
apresentadas em diferentes formatos (conceitos, ideias, perguntas), mas ja com alguma relacao

entre si (Pena, 2013).
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Na etapa seguinte, o conhecimento ¢ a interpretagdo da informagdo organizada, em
forma de teorias, marcos conceituais, bases de conhecimento, ¢ ¢ entendido como a informagao
em determinado contexto. E, por fim, a inteligéncia, que consiste no conhecimento coletivo,
com diferencial aplicado, relacionado a processos estruturados para a tomada de decisdes e
compartilhados por ferramentas, por exemplo de open data. Desse modo, os atores envolvidos
podem incorporar em sua cadeia de valor essa inteligéncia para maior competitividade do seu
destino ou negocio (Blanco, 2015; Davenport et al., 1998).

A hierarquia de DIKW ¢ um construto central do conhecimento, para Queiroz (2018),
sua finalidade ¢ auxiliar nas relagdes entre diferentes partes de um mesmo fendmeno, de forma
interdisciplinar como € o caso do turismo.

A evolucdo dos Sistemas de Informacdo Turistica (SITs) permite compreender a
importancia do dado para a tomada de decisdao, a ponto de se ter um tipo de sistema para
utilizagdo desse fim: o Sistema de Apoio a Decisdo (Decision Support System — DSS) (Ramos;
Rodrigues; Perna, 2009). Os DTIs em um dos seus pilares conceituais utilizam os sistemas de
inteligéncia turistica como ferramenta de suporte para a tomada de decisdo dos DMOs, nao
apenas como parte tecnologica, mas como uso para a inteligéncia territorial e estratégia turistica
na promoc¢ao de processos participativos de governancga (Baidal, 2013; Santos-Junior et al.,
2019).

Como forma de entender alguns modelos de SITs voltados para o armazenamento,
tratamento e comunicacdo de informacdes turisticas, a seguir sdo destacadas as boas praticas

no trabalho com inteligéncia de dados no mercado turistico.

2.2.3 Modelos Referenciais de Sistema de Inteligéncia Turistica

Com base no ultimo relatério e no indice de competitividade de viagens e turismo
emitido pelo Forum Economico Mundial (WEF, 2019), foram levantados os cinco paises mais
competitivos no setor, a saber: Espanha, Franca, Alemanha, Japao e Estados Unidos.

Para compreender como esses destinos turisticos utilizam os dados e as estatisticas, foi
realizada a analise das ferramentas disponiveis pelo setor publico em cada um desses paises.
Com base no que foi disponibilizado de informac¢ao, foi montado um quadro para melhor
entendimento com as dimensodes e os indicadores, buscando compreender a organizagao da
informagdo e a atuagdo de cada pais frente ao setor para a tomada de decisdo.

Para isso, foi realizada uma analise do que estava disponivel nas plataformas

pesquisadas em margo de 2022. Dessa forma, buscou-se conhecer a variedade dos dados e os
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atores envolvidos no processo de colaboragdo, visando identificar a atuagdo em governanga € a
forma como os dados eram disponibilizados desde a visualizacdo, a possibilidade de extracao,

a entrega da informagao, a periodicidade e a utilizagao de software.

2.2.3.1 Modelo Francés

Na Franga, a plataforma esta voltada para a observagao, o monitoramento e a estratégia
de dados coordenados pela Atout France®, a Agéncia de Desenvolvimento do Turismo no pais.
Sua atuagdo ¢ voltada para o mercado e tem o intuito de apoiar o desenvolvimento de empresas,
setores e territorios, fornecendo informacgdes Uteis sobre turistas internacionais ¢ os mercados
mais promissores. A sua prioridade ¢ facilitar projetos de investimento, consolidando planos de
negocios e interfaces Uteis com operadoras e players financiadores. Essa parceria € estabelecida
com o Welcome City Lab, a primeira incubadora dedicada ao desenvolvimento do turismo, da
acesso a inovagdes continuas, tantas oportunidades para aumentar a sua competitividade e
acelerar o desenvolvimento do pais.

Os dados estdo organizados em trés dimensdes. A parte de conectividade fica restrita
apenas ao fluxo aéreo de passageiros, com a extragdo de dados abertos e também adquirida pela
empresa Amadeus.

No Quadro 14 ¢ apresentado o Modelo Francés com os tipos de dados e indicadores

utilizados em sua plataforma de dados.

Quadro 14 — Modelo Francés: Observag¢do, Monitoramento ¢ Estratégia

Pais: Franca Indicador Fonte de dados
Conectividade 1. Fluxo de | - Ministério da Europa e dos Negocios
aérea passageiros Estrangeiros

- Amadeus

Painel de | 2. Empreendimentos | - Atout France
investimento turisticos por

tipologias e evolugdo

ao nivel de

investimento
Mercados 3. Inten¢do de viagens | - Atout France
internacionais (barbmetro) - OAG

Dimensoes 4. Acesso aéreo (fluxo | - Kantar

aéreos internacionais) | - Forwardkeys

5. Conjuntura | - Banque de France
economica (receitas | - Eurostat

do turismo | - Banco de Espatia,
internacional, taxa de | - Banca d’Italia,

8 Para mais informagdes sobre essa agéncia, consultar: https://www.atout-france.fi/.
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Pais: Franca Indicador Fonte de dados
ocupagdo em hotéis e | - Deutsche Bundesbank,
aluguel de imoveis, | - Office for National Statistics,

demanda turistica | - US Bureau of Economic Analysis,
nacional, inten¢des de | - State Administration of Foreign
viagem e ambiente | Exchange
macroecondmico) - AirDNA
6. Tendéncias - MKG Destination

- European Travel Commission

- INSEE

- Ministério da Transi¢do Ecoldgica
- Google Trends

Outputs acessiveis: Boletins gratuitos ¢ pagos, pesquisas pagas e sem API | Software: Nao
para downloads de dados identificado
Referéncia: https://www.atout-france.fr/content/observation-veille-intelligence-economique
FRANCAISE FREINCE

%‘EEM touristique da la France

» CLASSEMENTS > IMMATRICULATIONS
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veille & strategie FONDAMEN TAUX DE
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x
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touristiques francais et
internationaux

L
3

estinations
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=
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Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

No painel de investimentos, podem ser encontrados os empreendimentos turisticos por
tipologias e pela evolugdo do nivel de investimento. Na parte de mercados internacionais estao
os dados, entre eles, os de intencdo de viagens (bardmetro), com destaque para a conjuntura
econdmica que engloba as receitas de turismo e de hospedagem com a taxa de ocupacdo em
hotéis e aluguéis de temporada, além de dados de pesquisa de demanda turistica nacional e
tendéncias.

Observa-se que nessa dimensdo pode-se identificar a diversidade das fontes para
captacdo dos dados, sejam eles feitos porventura por parcerias, acordos de cooperacdo ou
aquisicdo, no entanto, o que ¢ evidente ¢ o envolvimento com diferentes atores estratégicos

diretos ou transversais ao setor, como bancos e escritorios de cimbio.
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Apesar de a plataforma ndo oferecer grande variedade de dados sobre o setor turistico,
os que estdo disponiveis apresentam ser essenciais, como fluxo aéreo, taxa de ocupacdo em
meios de hospedagem, demanda turistica e intengao de viagens (tendéncias). Nota-se de forma
bem explicita a venda de parte das informacgdes, principalmente do painel de investimentos, por
meio de boletins e pesquisas realizadas. Provavelmente como forma de manter o equilibrio da
compra de dados de empresas privadas, como AirDNA e Forwardkeys.

Nao foi possivel identificar o software utilizado para andlise e divulgagdao dos dados e
nem a periodicidade de atualizagdes. Os dados e as informagdes disponiveis de forma aberta
estdo acessiveis por documentos em formato pdf., sem possibilidade de extracdo via API ou

downloads em outros formatos.

2.2.3.2 Modelo Alemao

Na Alemanha, a plataforma identificada para extragdo de dados turisticos ¢ a Destatis,
administrada pelo Escritorio Federal de Estatistica da Alemanha. Nesse escritorio, ¢ possivel
encontrar diversas opcdes de temas, entre eles os Setores Econdmicos e Empresas, que
verificam as Atividades de Hospedagens, de Alimentacao e de Turismo.

No Quadro 15 ¢ apresentado o Modelo Alemdo com os tipos de dados e indicadores

utilizados em sua plataforma de dados.

Quadro 15 — Modelo Alemao: Destatis

Pais: Alemanha Indicador Fonte de dados
Alimentacéo e | 1. Volume de negbcios - Departamento Federal
Hospedagem | 2. Pessoas empregadas de Estatistica (Destatis)

3. Quantidade de pernoites
4. Chegadas

5. Permanéncia média em alojamentos

6. Local de residéncia dos hospedes

7. Classe e dimensao dos
estabelecimentos

Pesquisa  de | 8. Faixas etarias - Departamento Federal
Demanda 9. Despesas turisticas de Estatistica (Destatis)
10. Categoria de despesa
Dimensdes 11. Ano

12. Continente de destino

13. Paises de destino selecionados
14. Viajantes

15. Nao viajantes

16. Viagens

17. Duragao da viagem

18. Motivos para viajar

19. Destino de viagem



https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=ASGAT2&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=JAHR&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=KONTI1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=LNDZL3&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=RSD001&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=RSD002&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=RSD003&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=RSDAU1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=RSGRU1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=RSZIE1&levelindex=0&levelid=1652813387311
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Pais: Alemanha Indicador Fonte de dados
20. Acomodacdes
21. Meios de transporte

Dados 22. Reservas de acomodacdo em |- Airbnb
experimentais | plataformas online (numero de reservas | - Booking
(ExDat) em acomodag¢des, nimero de pernoites | - Expedia Group

dos visitantes, duracdo de estadia, | - TripAdvisor
quantidade de pernoites pelos visitantes) | - Telefonica em NRW
23. Indicadores de mobilidade baseados | - Telekom Deutschland
em dados de rede movel (sexo, faixa
etaria, frequéncia diaria)

Outputs acessiveis: Boletins gratuitos e downloads de dados em | Sofiware: Nao identificado
formatos variados
Referéncia: https://www.destatis.de/EN/Themes/Economic-Sectors-Enterprises/Accommodation-
Food-Services-Activities-Tourism/_node.html

Contact @ peutsch

DuISTATIS I

Statistisches Bundesamt

&‘j;

Economic Sectors and Enterprises

Accommodation and food service activities, tourism

€ 104 bn

turnover in
accommodation and food
services

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

A partir do dados disponibilizados, foi possivel compreendé-los em trés dimensdes € em
variados indicadores dispostos em: Alimentacao e Hospedagem, Pesquisa de Demanda e Dados
Experimentais (ExDat). Na parte de alimentacao e hospedagem, estdo os dados relacionados ao
volume de negocios, a classe e a dimensdo dos estabelecimentos, aos empregos, ao fluxo de
visitantes, a quantidade de pernoites, a permanéncia média e ao local de residéncia dos
hospedes.

J4 na parte identificada como Pesquisa de Demanda, estd a maior variedade de
indicadores que engloba todo o perfil e caracteristicas da jornada do viajante, como faixa etaria,
despesas turisticas, continente de destino, duracao da viagem, motivos para viajar, destino de
viagem, acomodagdes e meios de transporte. O destaque esta nos Dados Experimentais, ja que
o orgdo informa ser um projeto inovador e em fase de testes, pois diferem tanto em grau de
maturidade como na qualidade dos resultados, especialmente no que diz respeito a

harmonizagao, a cobertura e a metodologia dos dados.


https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=UNTKU1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=VERKM1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=KONTI1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=RSDAU1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=RSGRU1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=RSZIE1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=RSZIE1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=UNTKU1&levelindex=0&levelid=1652813387311
https://www-genesis.destatis.de/genesis/online?operation=variable&code=VERKM1&levelindex=0&levelid=1652813387311
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Esta ultima dimensao traz informagdes sobre reservas de acomodagdo em plataformas
on-line (nimero de reservas em acomodacdes, nimero de pernoites dos visitantes, duracao de
estadia, quantidade de pernoites pelos visitantes), além de indicadores de mobilidade com bases
em dados de rede moével (sexo, faixa etaria, frequéncia diaria). E nesse topico que sio
apresentados a diversidade de fontes de dados e o arranjo entre os atores para obtengdo dos
dados, entre eles: Airbnb, Booking, Expedia Group, TripAdvisor, Telefonica em NRW e
Telekom Deutschland.

Os dados podem ser extraidos para downloads em formatos variados (xIsx., csv., flat.,
xml.) e visualizados em diferentes tipos de graficos. Apesar do grande banco de dados, ndo ha
um sistema de painéis interativos. Nao foi possivel identificar o software para analise e
divulgacdo dos dados, mas aparentemente parece ser um sistema proprio do 6rgdo. Alguns
dados possuem periodicidade mensal e anual e formato aberto (gratuito) de boletins (press

release).

2.2.3.3 Modelo Japonés

A Japan Tourism Statistics € a plataforma de dados e de informacgdes turisticas da
Organiza¢ao Nacional de Turismo do Japao. As dimensdes dos dados apresentados possuem
uma divisdo diferente das plataformas apresentadas, mas, de uma forma geral, podem ser
compreendidas em oito grupos. No primeiro grupo, pode-se notar o fluxo de visitantes com
dados de chegadas e comparagdo entre os estrangeiros, nessa dimensdo, observa-se também os
dados preditivos com tendéncias por pais e motivo da viagem.

No Quadro 16 ¢ apresentado o Modelo Japonés com os tipos de dados e indicadores

utilizados em sua plataforma de dados.

Quadro 16 — Modelo Japonés: Japan Tourism Statistics

Pais: Japao Indicador Fonte de dados
Chegadas de | 1. Tendéncias nas chegadas de visitantes - Japan Tourism
visitantes 2. Comparagdo com os viajantes | National
(Fluxo) estrangeiros Organization

3. Tendéncias por pais/area (JTNO)

4. Tendéncias no proposito da visita
Fatos sobre | 5. Numero de visitas - Japan Tourism
viagens 6. Objetivo da viagem National
(Perfil de | 7. Formas de reservas Organization
demanda) 8. Tempo de estadia (JTNO)

9. Duragdo média da estadia
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Pais: Japao Indicador Fonte de dados
Visitas as regides | 10. Taxa de visitas por prefeitura - Japan Tourism
(Hospedagem) 11. Numero de hospedes em acomodagdes | Agency's

por regido
12. Numero de hospedes estrangeiros em
acomodacdes por prefeitura

Dimensdes | Gastos com | 13. Despesas de viagem per capita - Japan Tourism
viagens 14. Despesas por categorias setoriais Agency’s
(Econdémico) 15. Tendéncias por categorias setoriais
Locais de | 16. Mapa de calor de estadia por municipio | - Japan Tourism
estadia/hospedag | 17. Volume de visitantes por quilometro National
em dos visitantes Organization
(Hospedagem) (JTNO)

Status de | 18. Entrada e saida por municipio - Japan Tourism
excursio 19. Rota de viagem de 1 dia National
intermunicipal Organization
(Fluxo) (JTNO)
Viagens ao | 20.Chegadas de visitantes por pais/area - World Tourism
exterior (Fluxo) | 21. Tendéncias dos viajantes japoneses no | Organization
exterior - Japan Tourism
National
Organization
(JTNO)
Conferéncias 22. Numero de conferéncias realizadas por | -  Statistics on
Internacionais ano International
23. Numero de participantes nacionais e | Conferences
estrangeiros - Japan National
24, Numero médio e acumulado de dias por | Tourism
conferéncia Organization
25. Numero de conferéncias realizadas por | (JNTO)
escala

Outputs acessiveis: Downloads gratuitos de dados em | Software: Tableau

csv. e pdf.

Referéncia: https://statistics.jnto.go.jp/en/

JNTO

Japan Tourism Statistics
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Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

Junto a esse primeiro grupo, pode-se incluir na anélise dos blocos do status de excursdes

intermunicipais, com dados de fluxo terrestre por meio de entrada e saida por municipio e rota
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de viagem de um dia, além de viagens ao exterior com o numero de visitantes por pais e
tendéncias dos viajantes japoneses ao exterior.

No segundo bloco, estdo os dados sobre as viagens, entendidos como o perfil da
demanda recebida no pais, incluindo a forma de reserva da viagem, o tempo de estadia ¢ a
duracdo média. Na dimensao visitas as regides, os dados apresentados estdo mais voltados para
o setor de hospedagem com taxas de visitas por prefeitura e numero de hoéspedes em
acomodacdes por regido. Junta-se a esse conteudo o grupo de locais de estadia/hospedagem dos
visitantes, com o interessante dado apresentado em mapa de calor de estadia por municipio e o
volume de visitantes por quilometro.

J4 na parte econdmica, compreendida como gastos com viagens, entram dados
referentes as despesas de viagens per capita e por categorias setoriais, além de tendéncias para
o setor. A ultima dimensao, conferéncias internacionais, chama atencao pela importancia que o
pais da com relacao ao levantamento de dados referentes a eventos, englobando o numero de
conferéncias realizadas por ano, o nimero de participantes nacionais e internacionais, 0 nimero
médio e acumulado de dias por conferéncias e também o nimero de eventos realizados por
escala. Nota-se que os dados apresentados sao informados como fonte, quase em sua totalidade,
da propria Organizag¢do Nacional de Turismo e da Agéncia de Turismo do Japao.

Parte dos dados pode ser extraida em formato csv. ou pdf. De forma gratuita e
visualizada em formato de graficos e tabelas por meio do software Tableau. Ao ser feita a
solicitacdo do uso de dados, ¢ necessario informar a finalidade: para divulgagdo ptblica ou uso
privado. Caso seja publica, € preciso informar a corporacdo, local de residéncia, ocupagdo e
tipo de midia para divulgagdo publica. Nao foi identificada a periodicidade dos dados e algum
tipo de output da ferramenta como boletins, pesquisas e estudos mais elaborados sobre os dados,

sendo entendida, entdo, a propria ferramenta como um painel/boletim dinamico de dados.

2.3.3.4 Modelo Americano

Nos Estados Unidos, os indicadores de viagens e turismo sdo fornecidos pelo
Departamento de Comércio, Departamento de Seguranga e Departamento de Estado. Na
plataforma, € possivel identificar cinco dimensdes, sendo a primeira delas a Balanga Comercial
de viagem, que engloba dados econdmicos referentes a gastos e tarifas de passageiros para
viajar, produgdo do setor de viagens e variagdo do produto interno bruto. Destaca-se que este

ultimo dado apareceu pela vez nas plataformas analisadas.
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No Quadro 17 ¢ apresentado o Modelo Americano com os tipos de dados e indicadores

utilizados em sua plataforma de dados.

Quadro 17 — Modelo Americano: Travel and Tourism Indicators

16. Numero de vistos de turismo e
negocios emitidos (Brasil, China,
India e resto do mundo)

Pais: Estados Unidos Indicador Fonte de dados
Balanca 1. Gastos e tarifas de passageiros | - U.S. Department of
comercial de | para viajar Commerce
viagem 2. Gastos de viajantes | - Bureau of Economic
(Econdémico) internacionais Analsis

3. Producdo do setor de viagensea | - U.S. Department of
variagao do produto interno bruto | Homeland Securit
4. Taxas de promocdo de viagens
Viajantes 5. Volume de viajantes | -  U.S. Department of
internacionais | internacionais por tipo de visto Homeland Securit
(Fluxo) 6. Previsdo de viagens - Statistics Canada
- Mexico’s INEGI
organization
- U.S. Department of
Commerce
Dimensoes - National Travel and
Tourism Office
Emprego 7. Empregos relacionados ao setor | - U.S. Department of
de viagens (direto e indireto) Commerce
- Bureau of Economic
Analysis
- U.S. Department of Labor
- Bureau of Labor Statistics
Aéreo 8. Avaliacdo da experiéncia de | - U.S. Department of
entrada no aeroporto Commerce
9. Tempo de processamento de | -  International  Trade
entrada na fronteira Administration
10. Tempo de processamento de | - National Travel and
chegadas internacionais Tourism Office
11. Avalia¢do do tempo de espera | - U.S. Department of
para entrada na fronteira Homeland Securit
12. Capacidade da companhia aérea | - Customs and Border
(assentos ofertados) Protection
13. Ntmero de viajantes que usam | - U.S. Department of
os centros de atendimento ao turista | Transportation
nos aeroportos - Airline Data
14. Numero de inscri¢des para o
programa Trusted Traveler
Visto 15. Tempo de espera para emissdo | - U.S. Department of State
(Imigracao) de vistos (Brasil, China, india e |- Bureau of Consular
resto do mundo) Affairs
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Pais: Estados Unidos | Indicador | Fonte de dados
Outputs  acessiveis: Imagens estaticas  sem | Software: Nao identificado
possibilidade de downloads. Acesso gratuito.
Referéncia: https://legacy.trade.gov/travelindicators/
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Fonte: Elaborado pela autora deste tese (2022)

Na parte de fluxo turistico, o controle esta para o volume de Viajantes Internacionais
por visto e pela previsdo de viagens. Na dimensdo Emprego, os dados sdo apresentados de
forma direta e indireta ao setor. Verifica-se uma grande preocupacdo do pais em relagdo ao
monitoramento do Fluxo Aéreo no que tange a avaliacdo da experiéncia de entrada ao pais, e
ao tempo de processamento e de espera de entrada na fronteira e de chegada internacional. Além
disso, monitora-se a capacidade da companhia aérea em nimero de assentos ofertados, bem
como o numero de viajantes que usam os centros de atendimento aos turistas nos aeroportos e
nas inscrigdes para o Programa Trusted Traveler.

Como o controle de fluxo de turistas esta mais voltado para os viajantes internacionais,
ha uma dimensao de andlise destacada de “Visto”, com monitoramento na parte de imigra¢ao
por meio dos indicadores de tempo de espera para emissdo de vistos com destaque para os
paises que mais procuram os Estados Unidos, entre eles, Brasil, China e india, além do namero
de vistos de turismo e negocios emitidos.

Com relagdo a extragdo dos dados, sdo fornecidos por meio de imagens estaticas sem
possibilidade de downloads, mas estdo disponibilizados de forma gratuita. Nao foi possivel
identificar o software utilizado para analise dos dados, bem como a periodicidade do dado
informado e algum tipo de output em formato de boletins, pesquisas ou estudos do setor. Ja as
fontes dos dados estdo restritas a departamentos do setor publico relacionados a parte

econdmica, ao trabalho e emprego, a fronteira, ao consulado e ao escritorio de turismo.
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2.3.3.5 Modelo Espanhol

O Dataestur ¢ a plataforma de dados e informacao da atividade turistica da Espanha,
coordenada pela Segittur, 6rgao oficial do turismo no pais. Nela, estdo disponibilizados dados
do setor turistico compreendidos em cinco grandes dimensdes: gerais, economia, transporte,
hospedagem e conhecimento turistico, ao todo, sdo fornecidos 24 indicadores. Os dados sao
extraidos de diferentes fontes, entre publicas e privadas, abertas e adquiridas de forma paga.

No Quadro 18 ¢ apresentado o Modelo Espanhol com os tipos de dados e indicadores

utilizados em sua plataforma de dados.

Quadro 18 — Modelo Espanhol: Dataestur

Pais: Espanha Indicador Fonte de dados
Gerais 1. Fluxo nas fronteiras - Instituto Nacional
2. Gastos turisticos de Estatistica
3. Pesquisa de turismo com residentes - Ministério  de
4. Cobertura de banda larga (telefonia) Assuntos
5. Sistema de turismo preparado para | Economicos e
COVID-19 Transformacgao
6. Empresas com certificagdo Safe | Digital
Tourism - Instituto para a
7. Chegadas de turistas internacionais Qualidade Turistica
8. Visitas a museus na Espanha
9. Caracterizagao dos fluxos turisticos - Organizagao
Mundial do Turismo
- Ministério  de
Dimensdes Cultura e Esporte
- Telefonica
Economia 10. Empregos no turismo - Afiliagdo da
11. indice de pregos do turismo Seguranga Social
12. Receita do turismo - Servigco Publico de
13. Gastos com cartdo de crédito Emprego Estatal
14. Indices de atividades do setor turistico | - Instituto Nacional
15. Conta satélite do turismo de Estatistica
- Banco da Espanha
- Turespafia
Transporte 16. Trafego aéreo (passageiros e assentos) | - Aena
17. Trafego portuario - Mabrian
18. Trafego ferroviario - Portos do Estados
19. Trafego vias interurbanas (estradas) - Renfe
- Departamento geral
de estradas
Hospedagem 20. Ocupagao em pernoites | - Instituto Nacional
(acampamentos, apartamentos, alojamento | de Estatistica
de turismo rural, albergues)
21. indice de pregos de hotéis
22. Indicadores de rentabilidade (taxa
média diaria)
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Pais: Espanha Indicador Fonte de dados
Conhecimento | 23. Escuta ativa (relatorios de impactos na | - Segittur
Turistico internet de noticias e comentarios | - Mabrian

relacionados ao turismo na Espanha
24, Comportamento ¢ percep¢do do
visitante no destino

Outputs acessiveis: Newsletter ¢ API para downloads de | Software: Microsoft Power Bl
dados gratuitos

Referéncia: https://www.dataestur.es/

£ = = == SECTTUR ==

- DATAESFMR . - -~
Informacién de la-actividad turistica de Espafia.
_Sgleccion de los a6 més relevantes dél turismo de Esp;ﬁa para su’consulta yresliudi’(i Presentacion; ent
.Aivmejora, de las principales

GENERAL ECONOMIA TRANSPORTE ALOJAMIENTOS CONOCIMIENTO TURISTICO ﬁ APl

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

De forma geral, os dados disponibilizados sdo diversificados e abrangem diferentes
modais de transporte (aéreo, portudrio, ferroviario e estradas/rodovias), possui captacdo por
telefonia movel com informagdes atualizadas, fluxos turisticos, pesquisas primdrias com
residentes, visitas a atrativos (museus), além de contar com dados relacionados a conjuntura
econ0mica e sanitaria, como o sistema de turismo preparado para COVID-19 e empresas
certificadas pelo selo Safe Tourism. Na parte econdmica, além de empregos e receitas do setor,
ha informacdes relevantes sobre a conta satélite do turismo, os gastos com cartdo de crédito e
os indices de precos do turismo.

Com relagao a hospedagem, os dados sdo apresentados para diferentes tipos de meios
de hospedagem (acampamentos, apartamentos, alojamento de turismo rural e albergues), com
relacdo a taxa de ocupacdo, precos dos hotéis e rentabilidade hoteleira. Um ponto de destaque
¢ a dimensao “Conhecimento Turistico”, na qual sdo disponibilizados dados da escuta ativa
(pesquisas primadrias) extraidas pela internet de noticias e comentarios relacionados ao turismo
na Espanha, bem como o comportamento e a percepg¢ao do visitante no destino adquiridos pela
empresa Mabrian.

Por meio da plataforma, € possivel acessar analises mais aprofundadas dos dados e
comparativos de destinos, além de receber newsletter com cadastro prévio. Os dados ainda

podem ser extraidos por interface de programacao de aplicagdes (Application Programming
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Interface — API) que possibilitam que sejam utilizados por softwares de terceiros para obtencao
de dados e informagdo. As visualizagdes e dashboards (painéis dindmicos) estdo disponiveis
por meio do software de Business Intelligence, Microsoft Power BI, com periodicidade que
varia de semanal, mensal, trimestral, anual e bianual, a depender da disponibilidade e captura
do dado.

Assim, as cinco plataformas selecionadas para andlise foram: Franca (Atout France),
Alemanha (Destatis), Japao (Japan Tourism Statistics), Estados Unidos (Travel and Tourism
Indicators) e Espanha (Dataestur).

Como forma do resumo da analise, o Quadro 19 traz as funcionalidades e os aspectos

avaliados nos sistemas estudados.

Quadro 19 — Comparativo dos Sistemas de Inteligéncia Turistica

Itens analisados Franca Alemanha Japao Estados Espanha
Unidos
Variedade dos dados v v v v
Atuagdo em governanga V4 v v v
Analises em relatorios N4 N4 v
Sistema de painéis V4 V4
interativos
Download de dados abertos N4 N4 v
Comercializacao de V4
informacdes
Utilizacdo de Software v v
Periodicidade dos dados V4 V4

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

Em suma, ¢ possivel verificar que ndo hd, de forma comum, algum dos itens analisados
entre as plataformas estudadas. A Alemanha busca trabalhar com dados de fontes inovadoras,
apesar de demonstra-los de forma estatica. O modelo francés possui pouca variedade de dados,
sendo o Unico que comercializa seus relatorios e estudos focados no mercado. O Japao
surpreende aparentemente na forma centralizadora da producgao de dados, gerados pela propria
organiza¢ao, demonstrando ter pouca relagdo com o trabalho de governanga. Os EUA apontam

um trabalho forte voltado para a migracdo de turistas, no entanto, sua plataforma nao possui
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interagdo entre os dados. O modelo espanhol apresenta ser o mais completo entre os itens
analisados, tendo a plataforma da Dataestur como uma das que mais atingiram os itens
analisados para um sistema de inteligéncia turistica. Mesmo assim, nenhum deles apresenta
uma estruturagdo organizada de dados voltada para a Jornada do Turista.

Assim, na se¢do seguinte, serd abordado o uso de SITs para a geragdo do conhecimento,

levando em consideracao seus elementos e suas caracteristicas.

2.2.4 Sistema de Inteligéncia Turistica em Destinos Turisticos Inteligentes

O conceito de inteligente esta intrinsecamente ligado ao big data, pois ser inteligente
significa “[...] explorar dados operacionais, quase em tempo real, integra-los e compartilha-los
por meio de andlises complexas, modelagem, otimizag¢do e visualizacdo para tomar decisdes
operacionais” (Gretzel et al., 2015, p. 179, tradu¢do minha;

De acordo com Buhalis ¢ Amaranggna (2015), o turismo também pode se tornar
inteligente com o uso de varias tecnologias, como smartphones, Internet das Coisas (IoT), big
data. Isso traz dados para uma area de pesquisa de alto potencial. Tornar um destino turistico
inteligente requer a dindmica de vinculagao de partes interessadas por meio de uma plataforma
de tecnologia, com informagdes que podem ser trocadas instantaneamente (Li; Law, 2020).

De acordo com Baidal, Monzonis e Sanchez (2016) e com Komninos (2013), os destinos
inteligentes funcionam como centros de conhecimentos que gerenciam informagdes, tecnologia
e inovagao, impulsionados pelo desenvolvimento da internet. Os pilares fundamentais de DTIs,
orientados pela Sociedade Estatal para a Gestdo da Inovacao e das Tecnologias (SEGITTUR),
incluem inovagao, acessibilidade, sustentabilidade, governanca e tecnologia, neste ultimo, esta

o sistema nervoso do destino turistico, no qual se insere o sistema de inteligéncia turistica.
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Figura 17 — Eixo Tecnologia em Destinos Turisticos Inteligentes
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Fonte: Blanco (2015)

Na dimensao tecnologia, as fontes de informagdes capturadas por meios de dados sdo
essenciais para se entender a jornada do turista. As ferramentas podem variar, mas geralmente
sdo definidas de acordo com a estratégia do destino. Na parte de promogao e de comercializagao
de informacdes, incluem-se os sites e redes sociais do destino, bem como o sistema de Customer
Relationship Management (CRM), que facilita a gestdo do relacionamento com o cliente, as
vendas, o marketing, o atendimento e todos os pontos de contato com o turista. A infraestrutura
dos servigos oferecidos fornece dados obtidos por meio de cameras de video monitoramento,
conectividade Wi-Fi e telefonia movel.

Todas essas fontes de dados podem fazer parte de um grande banco de dados (big data)
e podem ser utilizadas por um sistema de inteligéncia turistica, além de compartilhadas por
meio de dados abertos (open data) para auxiliar na tomada de decisdo dos DMOs.

Portanto, ao abordar sobre DTIs, ¢ importante considerar ndo apenas a parte tecnologica
ou a economia 4.0, mas a inteligéncia territorial (Luque Gil; Zayas Fernandez; Caro Herrero,
2015; Perea et al., 2014). Isso inclui o contexto da governanca, promovendo processos
participativos que vao além da aplicagdo de tecnologias e buscam estratégias de turismo,
colaboragdo entre os setores publico e privado, cultura empresarial, capacidade de absorcao de
inovagao e outros fatores (Baidal, 2013; Santos-Junior et al., 2019).

Dessa forma, um SIT ndo pode ser reduzido a componentes, uma vez que a informagao

relacional seria perdida e seu foco deve estar nos processos e nas relagdes entre eles (Fuchs et
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al., 2013). Esses sistemas se tornam complexos e dinamicos, com intera¢des ndo lineares e
estruturas de feedback que possuem caracteristicas distintas (Baggio, 2008).

Nesse sentido, Willians (2014, p. 2) afirma “[...] que € uma falacia acreditar que sistemas
de informacgao caros e complexos fornecerao conhecimento valioso”. O conhecimento ¢ gerado
pela interagdo das pessoas, independentemente de envolver tecnologia ou ndo. Os sistemas
podem ser desenvolvidos de forma combinada ou integrada para ajudar no processo cognitivo.

Para ilustrar esse ponto, o conceito de DTI, conforme abordado por Baidal, Sdnchez e
Monzonis (2016), abrange uma visao sist€émica que engloba diferentes niveis, desde a estratégia
da governanga até a aplicagdo de solugdes turisticas que enriquecem a experiéncia do turista

(Figura 18).

Figura 18 — Destino Turistico Inteligente numa Visdo Sistémica
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Fonte: Baidal, Sanchez e Monzonis (2016)

Nesse contexto, a gestdo dos destinos turisticos quando orientada pela nova geragao de
sistemas de informagao baseada em dados abertos (open data) favorece a criagdo de big data.
Instrumento imprescindivel para tomada de decisdo e que deveria ser mais bem aproveitado
para competitividade e desenvolvimento do destino (Baidal; Sanchez; Monzonis, 2016;

Graham, Shelton, 2013).
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Segundo Boes, Buhalis e Inversini (2015), para transformar um destino em Smart
Tourism Destination, sdo imprescindiveis alguns pontos: lideranga, inovagao e capital social
suportado por capital humano. Mas para que um DTI seja efetivamente operacionalizado, ¢
essencial as aliangas publico-privada com a comunidade, juntamente com o governo, ou seja, a
governanga do setor turistico precisa ter um processo de conducao sinérgico (Garcia; Mendes
Filho; Santos Junior, 2016; Buhalis; Amaranggana, 2015).

Os dados relacionados ao turismo sdao produzidos por diferentes especialistas (agentes
de viagens, hoteleiros, transportadores turisticos, entre outros) e pelos visitantes, criando, assim,
um conjunto de dados heterogéneos do ponto de vista semantico e tipoldgico. De acordo com
Soualah-Alila et al. (2016), houve um projeto inicial (Tourimflux) que buscou identificar uma
arquitetura para gerenciamento de dados de turismo (Data Tourism) que convertesse em uma
base semantica fontes de dados heterogéneos ndo estruturados em dados anotados por uma
ontologia.

Os trabalhos realizados pela Open Travel Alliance (OTA, 2000), a ontologia Harmonize
(Dell’Erba et al., 2002), a ontologia Hi-Touch (Legrand, 2004), a ontologia QALL-ME (Ou et
al., 2008), o catadlogo Tourpedia (Cresci et al., 2014), mostram esse esfor¢o, mas nenhum deles
trata de todas as dreas em conjunto. Assim, percebe-se ser coerente estruturar um SIT a partir
da logica do ciclo de viagem do turista, visto que dessa forma podera ter um mapeamento da
sua jornada do comeco ao fim, selecionado por fontes de dados pertinentes a cada etapa.

Como forma de traduzir a teoria da criacdo e a transformacdo do conhecimento para um
sistema de informac¢do de turismo com base em conhecimento, Gretzel e Fesenmaier (2003)

propdem quatro elementos/funcdes basicas, que estao apresentados na Figura 19.

Figura 19 — Sistema de Informacao de Turismo com base em Conhecimento
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Fonte: Gretzel e Fesenmaier (2003)
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A proposi¢do desses elementos para um sistema de informacao de turismo indica que o
escopo do framework apresentado esta voltado para agdes mercadoldgicas (marketing) e de
competitividade do ambiente em que estd inserido, seja ele um destino turistico ou uma
organizagao.

Na analise da Figura 19, pode-se extrair alguns pontos-chave dos elementos
apresentados que se integram entre si e sdo complementares em suas fungdes. No que cabe a
func¢do do Sistema de Pesquisa de Marketing, ¢ definido pelos autores como o procedimento de
coleta de dados primarios relevantes para a organizacao, ou seja, entende-se como o input de
dados. Ja o Sistema de Inteligéncia de Marketing refere-se a um conjunto de fontes e de
procedimentos para obter informacgdes secundarias de fora do sistema do ambiente que esta
envolvido.

A fun¢do do Sistema de Marketing Analitico lida com a andlise e a interpretacdo dos
dados, para que seja gerado output da distribuicdo da informacdo. Por ultimo, o elemento
Sistema de Relatério Interno incorpora fungdes relacionadas a coleta, ao armazenamento e a
recuperagao como um mecanismo de disseminagao do conhecimento.

Para que a estrutura apresentada ndo seja apenas limitada a uma perspectiva exclusiva a
gestdo do conhecimento, os autores indicam que haja a adogdo de processos e tecnologias de
organizagdes dentro de uma comunidade baseada em conhecimento. Isso significa estender a
estrutura em dimensdes que incorporem e adicionem niveis de analise, ou seja, € necessario ter
uma capacidade organizacional com relagdes integradas em um nivel de comunidade que
envolvam diferentes industrias.

As organizagdes que fizeram uso da tecnologia no processo de gestao do conhecimento
foram mais propensas a ver o sistema como uma ferramenta de apoio a decis@o e reconheceram
0s seguintes itens na escala de gestdo do conhecimento, segundo Gretzel e Fesenmaier (2003):

a) o conhecimento € visto como um ativo;

b) os procedimentos de gestdo do conhecimento foram estabelecidos;

c) a organizacao oferece incentivos para o compartilhamento de informacdes;

d) aaprendizagem ¢ gerenciada ativamente;

e) as falhas sdo vistas como oportunidades para aprender;

f) a organizacdo oferece aos funcionarios oportunidades suficientes para aprender.

Ja para os itens na escala de uso de TI, foram apontados o numero de aplicativos usados
e o numero de fungoes utilizadas.

De forma pratica, o laboratorio Nacional de Turismo e Comércio Eletronico (NLTeC)

da Universidade de Illinois, em cooperagao com o Illinois Bureau de Turismo, criou um sistema
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de informagdo de turismo com base em conhecimento, o Illinois Tourism Network (ITN). Que
tem como objetivo gerar uma rede de valor B2B (bussiness to bussiness) baseada em
conhecimento e habilitada para a comunidade de profissionais de turismo envolvidos na
industria de turismo de Illinois, estado localizado no Centro-Oeste dos Estados Unidos.
Trata-se de um sistema com abordagem multidimensional e multinivel voltado para o
marketing turistico com base no conhecimento que promove a criacdo de valor por meio da
comunicagdo, troca de conhecimento e colaboracao. Seu referencial tedrico ¢ proposto por
Fesenmaier, Leppers e O’leary (1999), e as etapas do modelo com uso de tecnologias foi

desenvolvida por Gretzel et al. (2001), conforme representacao da Figura 20.

Figura 20 — Matriz ITN
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Fonte: Adaptada de Gretzel e Fesenmaier (2003)

Os processos de criagdo de valor sdo com bases em trés componentes: 1) Inteligéncia
de Marketing, que esta presente tanto no conhecimento tacito ou explicito; 2) Conhecimento,
Construcao e Implementagdo, que enfatiza a criagdo do conhecimento, tradugao do aprendizado
e transformag¢do do conhecimento individual em organizacional; e 3) Colaboracio &
Comunidade como acesso de cooperagdo, que € a construcao de relacionamentos e redes. Todos
esses componentes sao suportados por mecanismos de distribui¢do de informagdes, plataformas

de comunicagdo e infraestrutura de tecnologia, conforme o estagio no qual se encontra

determinada informacao.
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No nivel 1 se encontram as fungdes basicas com representacdo de informagdes usando
documentos de facil leitura, como as noticias compiladas de diversas fontes (Exemplo: links,
sites). Essas funcdes podem contar ainda com suporte tecnoldgico que possibilitam aprimorar
o conhecimento sobre temas de turismo que remetem a base de diciondrios, glossarios ou ainda
com uma variedade de topicos que permitem os profissionais de turismo avaliarem o progresso
dos recursos turisticos, por exemplo, com avaliagdes publicitarias, comunidade virtual e
benchmarking.

No nivel 2 sdao fornecidas fungdes aos usudrios de postagem de informagdes voltadas
para processos de criacdo e aprendizagem do conhecimento, como inser¢do de relatdrios e
noticias dos proprios profissionais de turismo e comunidade local (Exemplo: ambientes de
discussao e trocas).

Ja no nivel 3 sdo disponibilizadas fun¢des altamente interativas e estratégicas para as
necessidades da organizacdo, como as estatisticas do setor que possibilita a ado¢do do uso de
tecnologia para a selecdo de dados organizados em categorias predeterminadas, por meio da
selecdo de parametros para a exibi¢do de dados personalizados (Exemplo: dashboards gerados
por softwares de visualizagdo de dados). Nesse nivel, o recurso de conex@o com a industria
também seria possivel, por meio de um ambiente de marketplace que oferece oportunidades de
colaboragao mais sofisticadas em que ¢ possivel construir empreendimentos cooperativos, por
exemplo, com um quadro de aviso que permite publicagdes de ofertas de emprego,
oportunidades de consultoria, convites para licitagdo, necessidade de parcerias, ofertas de
produtos e servigos.

Por ultimo, o lknow Illinois Tourism ¢ uma ferramenta que promove a colaboracao entre
os membros da comunidade, pois permite, por meio de redes de conhecimento cognitivo, que
sejam mapeadas perguntas relacionadas ao turismo local (Exemplo: “quem sabe o qué?”). Por
meio dessas ferramenta, os usudrios tém a oportunidade de analisar e de explorar as redes de
conhecimento existentes dentro do setor turistico.

Diante dessa andlise, verifica-se que € possivel trazer de cada quadrante apresentado em
seus diferentes niveis mecanismos e tecnologias que podem agregar na modelagem de um SIT.
A partir do método do ciclo/jornada do turista, pode-se identificar as fontes e os atores
essenciais, como facilitadores na coleta dos dados.

A evolugdo dos sistemas de inteligéncia turistica entre 2003 a 2013 foi objeto de estudo
de alguns pesquisadores em varios contextos. Fesenmaier e Xiang (2003) discutiram a aplicacao
de Sistemas de Informagdo Geografica (SIG) e tecnologias de informagdo no contexto do

planejamento e da gestao do turismo. Eles enfatizaram a importancia de integrar a inteligéncia
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turistica e a tecnologia para fornecer informacdes valiosas para os gestores de destinos
turisticos.

Ja Buhalis (2004) analisou a evolugdo dos sistemas de informacao turistica e destacou
o potencial da tecnologia mével e da internet para aprimorar a inteligéncia turistica. Ele
enfatizou a necessidade de adotar abordagens colaborativas e de compartilhamento de
informagdes para melhorar a tomada de decisdo nos destinos turisticos.

Gretzel e Yuan (2007), investigaram a aplicacao de sistemas de inteligéncia turistica
baseados em tecnologia movel. Eles discutiram a importancia de se fornecerem informagdes
personalizadas e em tempo real para os turistas, permitindo que eles tomem decisdes mais
informadas durante sua viagem.

Esses sdo apenas alguns exemplos de autores e de pesquisadores que contribuiram para
o campo da inteligéncia turistica entre 2003 e 2013. No entanto, sdo ferramentas que fizeram
parte de uma evolu¢ao da tecnologia da informag¢ao no turismo e iniciaram a composi¢ao de
um grande datalake, dados brutos nativos esperando serem analisados.

Uma outra proposi¢ao feita por Fuchs ef al. (2013) para sistema de informacao de gestao
de destinos ¢ que haja uma estrutura voltada para a inteligéncia e, para isso, os autores
apresentam uma arquitetura para destino de conhecimento que compreende duas camadas: uma

de geragdo/criagdo do conhecimento e outra de aplicacdo do conhecimento (Figura 21).

Figura 21 — Arquitetura da Estrutura de Destino de Conhecimento
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Fonte: Adaptada de Fuchs et al. (2013) e de Hopken et al. (2011)

A estrutura em camadas ¢ também confirmada por Garbani-Nerini et al. (2022) e Gretzel

et al. (2015) quando se quer trabalhar um ecossistema de turismo inteligente. Os processos de
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dados precisam envolver camadas de informagdo para coleta de dados, troca para
interconectividade e de processamento para analise, visualizagdo e interagdo de dados.

Para Fuchs et al. (2013), da camada de geragdo/criacdo do conhecimento se extraem os
dados das diversas fontes de conhecimento, internos e relacionados ao turismo, e também dados
provenientes de fontes externas, acessiveis aos stakeholders do destino (Garbani-Nerini ef al.,
2022).

Isso é possivel por meio do rastreamento de informagdes’ deixadas na jornada de viagem
do turista, que podem ser dar de forma inconsciente e ndo intencional, como navegagao na web,
pedido on-line, dados de reserva e pagamento, € movimentos espaciais com bases em GPS
(Fuchs et al., 2013). E ainda, dados fornecidos de forma consciente e intencional como
pesquisas de hospedes (dados estruturados), classificagdes e avaliacdes eletronicas de feedbacks
e e-reviews em plataformas on-line (Exemplo: TripAdvisor, YouTube), além do
comportamento de compra gerado por meio das transagdes e de reservas ou de mobilidade
(dados nao estruturados). Por outro lado, o fornecedor no destino pode também extrair
conhecimento dos produtos, processos e parceiros de cooperagdo por meio de sites, perfis de
produtos e servigos (Hopken et al., 2011; Ritchie; Ritchie, 2003).

As técnicas de extragdo de dados sdo normalmente feitas por meio de técnicas
semanticas, linguisticas ou baseadas em restricdes de integracdo de informagdes, enquanto os
dados nao estruturados sdo extraidos por meio da minera¢do de textos em webs, plataformas
on-line com base em modelos de linguagem estatistica ou abordagens de processamento do
aprendizado de maquina e inteligéncia artificial (Hopken et al., 2011). Esse processo mostra
como o conhecimento implicito pode ser processado para a geracao do conhecimento explicito.

Apoés a extragdo dos dados, eles sdo armazenados em uma central
(datalO5plical05al05e) e estdo aptos para mineragdo e extracdo do conhecimento. Embora o
potencial da mineragdo de dados ainda ndo seja totalmente utilizado no turismo, todas as
técnicas de analises de dados (descritivas, preditivas) sao aplicadas. Isso € possivel verificar por
meio da publicagdo de relatorios, anuarios de dimensdes e fluxos turisticos, além de estimativa
e previsao de demanda turistica.

Assim, apos todo esse processo de mineragdo ¢ modelagem dos dados, € possivel a

utilizacao deles na camada de aplicagdo do conhecimento. Nessa camada, os dados podem ser

? As questdes de privacidade de dados sdo protegidas pelo processo responsavel do manuseio de dados orientado
pela Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD). Os dados confidenciais e sensiveis sdo armazenados em extensdes
que permitem a anonimiza¢do, nao sendo associados a nenhum individuo especifico e, quando necessario, sao
agrupados para analise com determinada finalidade.
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visualizados por meio de dashboards, servindo de ferramenta para aplicacdo de conhecimento
e processos de aprendizado, por exemplo, o fornecimento de servigos e informagdes ofertados
de forma inteligente sobre os recursos do destino. Isso pode se dar por meio de recomendagdes
com base na localizagdo do usuario, oferecendo determinado servigo/produto de acordo com o
perfil (Fuchs et al., 2013). Aos fornecedores cabe prestar servicos inteligentes de negocios
relacionados ao turismo, possibilitando a aprendizagem interorganizacional e a
descentralizacdo do conhecimento relevante a DMOs (Hopken et al., 2011; Olmeda; Sheldon,
2002).

Fuchs et al. (2013), ao proporem um framework de sistema de informagdo de gestao de
destinos (DMIS) voltados para destinos de conhecimento, verificam que o principal valor
agregado da arquitetura da estrutura apresentada € a coleta abrangente de dados de diferentes
fontes. E sua combinagdo inteligente gera novos conhecimentos, por exemplo, a analise
continua do comportamento do turista em todas as fases da viagem.

Um outro modelo conceitual de SIT (Figura 22) é proposto por Gajdosik (2018) e esta
voltado para DTI com base nas tecnologias de ponta aplicadas em destinos turisticos,

consistindo em trés camadas: coleta, processamento ¢ troca de dados.
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Figura 22 — Modelo Conceitual de Sistema de Informagao Inteligente para DTI
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A integragdo entre essas trés camadas ¢ fundamental para a criagdo de um Sistema de
Inteligéncia Turistica eficaz, capaz de utilizar uma ampla variedade de dados para melhorar a
gestdo e a oferta de servigos turisticos.

Conforme o autor sugere, por exemplo, a camada de coleta de dados ¢ composta de
dados pessoais, comportamentais, geograficos e outros (Gajdosik, 2018). Os dados pessoais sao
nome, idade e sexo dos turistas extraidos de midias sociais (redes sociais, blogs, webs do setor),
aplicativos moéveis e cartoes inteligentes do destino, ID de reservas.

Os dados comportamentais sao de natureza quantitativa e qualitativa. Os primeiros sao
relativos as paginas web e aos aplicativos moveis, com relacdo as taxas de rejei¢cdo, tempo de
visualizacdo na pagina, cliques na web de destino, frequéncia de uso e nimero de usuarios. Os
sensores € as cameras de transito podem também fornecer a quantidade de veiculos em atragdes
turisticas. O consumo dos turistas pode ser obtido pelos pagamentos com cartdo de crédito ou
via comunicagdo por campos proximos (Near Field Communication — NFC). As informagdes
qualitativas podem ser obtidas pelas midias sociais, por meio das avaliagcdes deixadas pelos
turistas, que se configuram como dados valiosos, pois permitem a personalizacdo de produtos
e destinos.

Com os dados geograficos podem ser obtidas informagdes sobre a origem do turista, por
geolocaliza¢do do endereco do IP ou pelo movimento do turista no territdrio captados pela
localizagdo via telefonia movel. O bluetooth também ¢ uma forma de fornecer e captar dados
por meio dos beacons (dispositivos moveis) sobre fluxo de turistas em determinada atragao.
Além, dos dados geograficos e de coordenadas do GPS.

A parte do processamento de dados sugere que sejam captados em tempo real e
armazenados junto com os outros dados captados por métodos tradicionais para que se tenha os
dados historicos, a fim de se aplicar a predigdo deles. Os dados textuais sdo captados pela
mineracgdo de texto sobre avaliagdes e opinides, bem como de sentimentos, emogdes e atitudes
dos turistas. Além dos dados geolocalizados que permitem identificar o fluxo e as zonas de
densidade turistica. O cruzamento de todos esses dados permite uma analise profunda e
classificagdes dinamicas e personalizadas, orientando servigos e produtos para o destino. A
aplicagdo desses dados em softwares de Business Intelligence possibilita a comparagdo e
modelagem de dados facilitando o processo de analise on-line.

Ja a camada de troca de dados seria feita por meio de dados abertos, estimulando o
compartilhamento de informagdes entre os atores de turismo. Todos esses dados podem ser
disponibilizados via extranet e serem fornecidos por painéis interativos e dinamicos, permitindo

fornecimentos de relatérios em tempo real para uma gestao mais eficaz e eficiente. O sistema
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de recomendagdo permite tomar decisdes assertivas, enquanto o sistema de marketing pode
enviar automaticamente boletins e notificagdes de push aos turistas sobre a disponibilidade e
precos de reservas.

Essa plataforma tecnologica que suportar um SIT precisa interconectar de forma
dindmica as informacdes relacionadas as atividades turisticas geradas em todas as fases do
comportamento de compra do turista e que sdo trocadas instantaneamente aos atores do destino.
Deve envolver fontes fisicas e digitais, combinando tecnologias avancadas que transforme
dados em propostas de valor com foco na eficiéncia, na sustentabilidade e no enriquecimento
de experiéncias (Gajdosik, 2018; Buhalis; Amaranggana, 2015; Gretzel et al., 2015).

Na ultima década, varios DMOs criaram seus proprios sistemas de apoio a decisdo,
alguns dentro do conceito de open data como Zagagoza'® e Barcelona!!. Outros ainda
correlacionam o turismo com representacdes semanticas e integracdo de dados estatisticos,
como a European Travel Comission'? ja apresentado. No pais Basco, os dados partem do
contexto dos Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel'® e do projeto ETIHQ!* que propés a
integracdo de dados de outras plataformas envolvendo indicadores de economia e
sustentabilidade. Ha ainda o sistema dos paises da Asia-Pacifico'®, trata-se de um sistema
fechado acessivel aos membros, o que exige o pagamento de taxa (Garcia; Mendes Filho;
Santos Junior, 2016; Sabou et al., 2015).

Assim, a aplica¢do de sistemas de dados e informacao para gestdao do destino turistico
pode criar um valor agregado para as organizacgdes do setor do turismo e aumentar a vantagem
competitiva. Estudos de Malciené e Skauroné (2019) apontam que o pagamento eletrdnico, os
sistemas de reservas € a internet sao os meios que mais satisfazem as necessidades individuais
dos consumidores no setor de turismo e lazer.

Muitos artigos de referéncia bibliografica foram encontrados sobre sistema de
informag¢ao, mas ndo se enquadraram no escopo da pesquisa por serem trabalhos que abordaram
sistemas como ferramentas de tecnologia para extracdo de dados ou utilizadas como produtos
para experiéncia turistica, como projetos para atrativos turisticos na forma de interacao ou

promogao do turismo. Houve dificuldade de encontrar artigos que abordassem sistemas para

19 Esse sistema pode ser consultado em: zaragoza.es/sede/portal/datos-abiertos/.

! Esse sistema pode ser consultado em: https://opendata-ajuntament.barcelona.cat/data/ca/dataset?q=turismo.
12 Esse sistema pode ser consultado em: https://www.tourmis.info.

13 Esse sistema pode ser consultado em: www.opendata.cuskadi.eus/hasiera/.

14 Esse sistema pode ser consultado em: www.etihq.eu/.

15 Esse sistema pode ser consultado em: mpower.pata.org/.
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tomada de decisdo de destinos turisticos e que tivessem o foco na conversdo de dados em

conhecimento.

2.2.5 Sintese da Sec¢ao 2.2

Na Secao 2.2 foi contextualizado o processo para geragcdo de conhecimento, por meio
de sistemas de inteligéncia turistica. Essas ferramentas utilizam dados para progredir na analise
da informacao, trazer sentido para o conhecimento apreendido e agregar para uma decisao mais
assertiva (inteligéncia).

A tradugdo do conhecimento, no caso aqui entendido como a tomada de decisdo no setor
publico de turismo, para Oliveira, Miranda e Amaral (2016, p. 13), se d4 com a formatagdo de
politicas publicas, “[...] cujo alcance das ag¢des tem o potencial de atingir todas as pessoas
envolvidas no ambito desta atividade, por exemplo, turistas e residentes locais”.

Entre os paises mais competitivos em viagens e turismo no mundo (WEF, 2019), foi
possivel verificar que a Espanha ¢ um dos tnicos (dos cinco analisados) que apresentou dados
atualizados com relacdo ao atual contexto da COVID-19, com o sistema de turismo preparado
para esse fim e com empresas certificadas pelo selo Safe Tourism. A parte de captacao por
telefonia movel chamou atengdo por também ser um dado utilizado, mesmo em fase
experimental, pela Alemanha.

A disponibilidade de dados por meio de API com acesso aberto e gratuito foi observada
na Espanha, na Alemanha e no Japao. Ja na Franca, evidencia-se a venda de produtos extraidos
da anélise dos dados capturados, em forma de estudos, pesquisas e boletins, principalmente
voltados para investimentos em territorio francés. Nota-se uma diversidade de fontes privadas
(pagas) utilizadas, principalmente pela Espanha, Franga, Alemanha, relacionadas ao fluxo
turistico, transporte aéreo, hospedagens e acomodagdes temporarias, comportamento e
percepcao do turista no destino.

No Japao, percebeu-se uma centralidade na captura e na analise dos dados feito pela
propria Organizacdo Nacional de Turismo e da Agéncia de Turismo, ndo sendo possivel
identificar de forma clara o trabalho de governancga com outros entes do sistema turistico para
cooperacao de dados junto ao setor, apesar de ser este o unico pais dos que foram analisados
que trabalha com os dados referentes ao setor de eventos. De modo geral, todos os dados
extraidos pela plataforma precisam ser informados sobre a finalidade para a divulgacao publica.

Ja os Estados Unidos demonstraram ter uma estratégia de uso de dados bem peculiar

voltada para a parte aérea, a imigragdo e os vistos, disponibilizando apenas imagens estaticas
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dos dados fornecidos, sem muitas informagdes sobre a periodicidade dos dados e boletins e
estudos sobre o setor.

De toda forma, € interessante perceber que o continente europeu utiliza uma ferramenta,
o TourMIS, voltada para o trabalho colaborativo, de forma aberta e gratuita. Dessa ferramenta
resultam os relatdrios utilizados pela European Travel Comission.

Na Espanha, mais especificamente na comunidade valenciana, o conceito de DTI vem
sendo difundido e usado como ferramenta de monitoramento do setor turistico e integrado desde
a estratégia da governanga até as aplicagdes concretas na experiéncia do turista. Sendo que o
SIT compde um dos pilares do DTI (eixo tecnologia), no que tange a sistemas de informagao,
constituindo, assim, uma ferramenta estratégica para tomada de decisdo mais assertiva e
construcdo de politicas publicas, visando inteligéncia e competitividade para o destino turistico.

Com relacdo a metodologia de captura de dados, parte-se do principio de que a
jornada/ciclo de viagem (Fuchs et al., 2013; Staab et al., 2002; Thinktur, 2020; Ruas, 2022)
seria uma forma de entender todo o processo, desde a escolha do destino (pré-viagem), as
experiéncias vivenciadas (durante a viagem) até a impressao deixada por meios de avaliagdes
(p6s-viagem), pelo turista.

Por fim, dos sistemas de informacao de turismo analisados (Gretzel; Fesenmaier, 2003;
Fuchs et al., 2013; Gajdosik, 2018), nota-se que eles se assemelham na forma estrutural de
entrada, processamento e saida do dado e da informagdao. Mas, quando aplicados em um
contexto de conhecimento e de inteligéncia, sdo agregadas ferramentas e processos de capturas
de dados que compreendem desde o uso de tecnologias, mecanismos de compartilhamento até
a forma de visualiza¢do por meio de ferramentas de BI, que facilitam o processo de tomada de
decisao.

O que se observa de forma geral ¢ que os SITs ndo possuem um formato pronto, eles
sao diferentes em planejamento, arquitetura e método de apresentac¢do de dados, visto que isso
depende da acdo estratégica que cada institui¢ao/destino possui para tomada de decisdo, além
do objetivo (promogao e posicionamento do destino, segmentagdo de mercado, organizacao de
eventos ou rastreamento de concorrentes) e do publico final que querem alcangar.

Nesse ponto, Femenia-Serra, Alzua-Sorzabal e Pousa-Unanue (2022) confirmam que o
processo de tomada de decisdo € tinico em cada destino, assim como os sistemas de analise de
dados empregados. De todo modo, o que se constata ¢ que ha necessidade de um trabalho de
governanga entre 6rgaos, de diferentes setores e esferas, para que se tenha a integracao de dados

suportados por um sistema de inteligéncia turistica.
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2.3 GOVERNANCA DO CONHECIMENTO

O construto governanga do conhecimento (GovC) ¢ um termo ainda em
desenvolvimento e com origens multiplas que vao desde as areas da filosofia da ciéncia,
transferéncia de tecnologia, aprendizagem organizacional e economia evoluciondria. Suas
relacdes como mecanismos de governanga permanecem pouco pesquisadas, sendo o maior
interesse na area de processos de gestao de conhecimento (Moresi et al., 2020a; Pinho; Pinho;
Costa, 2019; De Sa Freire et al., 2017; Cao; Xiang, 2012; Foss, 2012; Grandori; Kogut, 2002).

Para Wang, He e Mahoney (2009), a governanga do conhecimento ¢é parte distintiva da
gestao do conhecimento, pois se utilizada com mecanismos eficientes, estes podem aperfeigoar
o trabalho de criar, compartilhar e reter conhecimento. Moresi et al. (2020b) consideram que
ambos o0s conceitos possuem alinhamento e podem ser aproveitados em suas sinergias. A gestao
do conhecimento é uma atividade processual que visa a resultados planejados para a
organizagdo e a governanca do conhecimento de forma transversal, estrutural e multinivel
voltada para a organizac¢do da Sociedade do Conhecimento.

O Quadro 20 apresenta as principais defini¢cdes sobre GovC e, de forma geral, verifica-
se uma diversidade de aplicacao, seja no meio corporativo, publico ou em esferas globais, além
de dimensodes de analise amplas da gestdo do conhecimento organizacional, o que acarreta a
falta de clareza e divergéncias sobre o construto Governanga do Conhecimento (De Sa Freire

etal., 2017).

Quadro 20 — Governanga do Conhecimento e suas Definigoes

Autores (Ano) Definicoes Dimensoes de
Analise
Grandori (1997; | Integra teorias econdmicas, organizacionais ¢ Organizacional
2001) sociologicas de governanga em uma perspectiva

cognitiva e explicita como alguns fundamentos
cognitivos (aquisi¢do de conhecimento) da teoria
organizacional podem ser revisados para sustentar uma
visdo mais refinada de governanga, por meio de design
empiricos e arranjos hibridos. Trata a governanca de
forma  continua, com  ocorréncia intra e
interorganizacgdes, utilizando-se de mecanismos para
equilibrar e combinar os sistemas da organizagao.

Nooteboom Uma combina¢do de mecanismos formais e relacionais, Organizacional

(2000) caracterizados pela transacdo ou relacionamento com
bases na percepcdo dos custos e dos esforcos
empreendidos pelas partes envolvidas para tentar
minimiza-los com o objetivo maior de motivar os
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Autores (Ano)

Definicoes

Dimensoes de
Analise

participantes internos € externos para a cocriagao e
coprodugcdo de novos conhecimentos essenciais ao
sucesso da organizacao.

Amin e
Cohendet (2004)

Abordagem voltada para a distribuicdo do
conhecimento dentro e fora das organizagdes. A nogao
de governanca estd associada a noc¢do de “comunidades
de aprendizagem” para disseminacdo do conhecimento.

Organizacional

Antonelli (2006)

Uma governanga hibrida para o controle ¢
monitoramento da gestdo do conhecimento, a qual ¢
consolidada a partir de transagdes construidas
coordenadamente.

Organizacional

Peltokorpi e
Tsuyuki (2006)

Coordenacdo dos mecanismos que influenciam os
processos de conhecimento— hierarquia pautada em
consenso, busca de praticas de recursos humanos e
medidas de controle, desempenho e saida do
conhecimento.

Organizacional

Mayer (2006)

Instancia responsavel pelas decisdes que afetam a
criacdo e a prote¢ao do conhecimento organizacional.

Organizacional

Garde et al.
(2007)

Compreende um conjunto de processos que possibilitam
a criacdo, desenvolvimento, organizacao,
compartilhamento,  disseminagdo, utilizacdo e
manuten¢do continua de arquétipos.

Organizacional

Foss (2007)

Resultado da interacao da implantagdo dos mecanismos
de governancga corporativa e a gestdo dos processos de
conhecimento para a otimizacdo dos resultados
econdmicos da organizagao.

Organizacional

Michailova e
Foss (2009)

A abordagem ¢ tratada como tentativa emergente de
pensar sistematicamente sobre a intersecdo do
conhecimento e organizagdes.

Organizacional

Alves e Barbosa
(2010)

“Envolve o uso e o controle adequado da estrutura
organizacional, de organogramas de trabalho, dos
sistemas de recompensa, dos sistemas de informacao,
dos procedimentos operacionais padrdo e de outros
mecanismos de coordenacdo”, e ainda, deve ser
reelaborada para passar a “incorporar em seu escopo
fenomenos motivacionais e cognitivos associados a
produgdo e ao compartilhamento do conhecimento”
(2010, p.11).

Organizacional

Drahos (2010)

Abordagem inovadora a administracdo de patentes
para que os paises desenvolvidos € em
desenvolvimento, retomem o espirito publico do

Global




Autores (Ano) Definicoes Dimensoes de
Analise
contrato social de patentes.
Burlamarqui Abordagem analitica e orientada para uma politica Publico
(2010; 2011) alternativa de interesse publico referentes aos
problemas relacionados com a produgdo, apropriagao e
difusdo do conhecimento.
Gooderham, H4 uma influéncia indireta no compartilhamento do Global
Minbaeva e conhecimento por meio do capital social, no nivel micro
Pedersen (2011) | combinado com trés mecanismos de governanga:
mecanismos com bases no mercado, mecanismos
hierarquicos e mecanismos sociais.
Burlamaqui, Abordagem de gestdo da propriedade intelectual Publico e Global
Castro e Kattel | oriundas de pesquisa e desenvolvimento, que reconhece
(2012) a importancia do lucro para as organizacdes privadas,
mas reafirmaria o interesse publico. Solugdo a ser
aplicada para a diminui¢do dos conflitos entre os
interesses publicos e privados quanto ao regime de
direitos de propriedade intelectual internacional, por ser
capaz de gerar cooperagao e orientar agdoes coordenadas
de politica internacional para o bem coletivo, além do
empresarial.
Cao ¢ Xiang Abordagem do impacto da governanca formal e Organizacional
(2012; 2013) informal no compartilhamento do conhecimento, como
mecanismo organizacional.
Gerritsen, Abordagem por dois principios: auto-organizagao, Organizacional
Stuiver e produgdio e disseminacdo de  conhecimento
Termeer (2013) | transdisciplinar, aprendizagem social, reflexividade e
gestdo de fronteiras. Em segundo lugar, apresentam o
impacto e as barreiras da governanca do conhecimento.
Pemsel et al. Abordagem em organizagdes baseadas em projetos, Organizacional
(2014) com estrutura conceitual englobando elementos de nivel
macro e micro da gestdo do conhecimento e suas
interacoes.
Pinho e Pinho | A governanga do conhecimento é um movimento que Global
(2016) visa responder a mudanga de espacos hierarquicos de
producdo e uso de conhecimento para redes auto-
organizadas dentro de escalas de governanga multinivel,
onde a conexdo de conhecimento e pessoas requer a
integracao de macro, meso € microespagos sociais.
De Sé Freire et | Pela dimensdo de andlise organizacional e Organizacional

al. (2017)

reconhecendo a contribuigdo dos conceitos dada por
Nooteboom (2000) e Foss (2010), os autores definem a
“Governanga do Conhecimento como um conjunto de
mecanismos formais e relacionais gerados pela
governanga corporativa ¢ da gestdo dos processos de
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Autores (Ano) Definicoes Dimensoes de
Analise

conhecimento para a otimizacdo dos resultados
econdmicos da organizacdo” (De Sa Freire ef al., 2017,
p- 32).

Safavi e Abordagem de como as estruturas de governanca do Organizacional
Hakanson (2018) | conhecimento nas universidades afetam a criagdo e
transmissao do conhecimento. O sistema de governanca
universitaria oferece por meio da replicacdo, vantagens
na gestdo das atividades académicas centrais de criacao
de conhecimento por meio da articulag@o, transmissao e
disseminagdo do conhecimento.

Martinez Sanz ¢ | Abordagem pela gestdo de escritorios de projetos sobre Organizacional
Ortiz-Marcos | as dimensdes de governanca dos PMOs sugeridas na
(2019) literatura e a validade delas na governanga do
conhecimento.
Pinho, Pinho ¢ | A governanca do conhecimento refere-se a escolha das Global

Costa (2019) estruturas e mecanismos que podem influenciar os
processos de conhecimento visando a inter-relagdo entre
0s niveis micro, meso ¢ macro, com foco estratégico.

Moresi et al. Abordagem transversal, estrutural e multinivel que Global
(202%; 2020b) | busca selecionar estruturas e mecanismos que podem
influenciar a otimizagdo dos processos de
conhecimento, por meio das inter-relagdes nos niveis
micro, meso e macro, ¢ de forma estratégica pode
integrar o conhecimento na tomada de decisdo e acao.

Fonte: Adaptado de De Sa Freire et al. (2017)

O entendimento inicial da GovC parte de uma abordagem interdisciplinar que
transcende as organizacdes empresariais, mas que também tem seu foco em processos
organizacionais (De Sa Freire ef al., 2017), formais e informais sobre o compartilhamento de
conhecimento (Cao; Xiang, 2012). Em suas pesquisas, Foss (2007) define GovC como um
conceito que atravessa os campos da gestdo do conhecimento, da estratégia e da gestao de
recursos humanos.

A area organizacional esta relacionada com o processo de cria¢do, de compartilhamento,
de uso, de integracdo e de reten¢dao do conhecimento (Foss; Mahoney; De Pablos, 2010; Yang,
2011; Boh, 2007). Os processos de conhecimento entre as organizacdes sdo semelhantes ao
processamento de informagdes, incluindo a coleta de dados, a transformacao de dados em
informagdes, ou seja, a interpretacdo e a andlise, € a comunicacdo e armazenamento de

informagdes (Fang; Yang; Hsu, 2013).
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Foss, Husted e Michailova (2010) definem também GovC como exercicios de design
organizacional que visam a influenciar processos de conhecimento para criar valor. E um
processo continuo, com ocorréncia intra e interorganizagdes, utilizando-se de mecanismos para
equilibrar e combinar os sistemas da organizacao (Grandori, 2001).

Os processos de conhecimento, que estio relacionados aos mecanismos de governanga,
sdo destacados por Bocquet e Mothe (2010) no modelo de integracdo do conhecimento voltado
para a governanga de Kraaijenbrink ¢ Wijnhoven (2008) e estdo organizados em trés partes:

a) Identificacio do conhecimento: localizar o conhecimento externo para
melhorar a capacidade de absor¢ao. A governanga pode facilitar a integragdo do
conhecimento no nivel interorganizacional, com acesso a fontes heterogéneas de
informacao.

b) Aquisi¢cdo do conhecimento: o conhecimento externo ¢ distribuido entre varias
entidades descentralizadas, incorporadas com individuos e organizagdes que
diferem em muitos aspectos, como localizagdo, cultura, idioma, etc. O papel da
governanca ¢ facilitar a disseminacdo do conhecimento e do armazenamento no
nivel de cluster.

c) Utilizacdo do conhecimento: as empresas devem tornar o conhecimento
internamente acessivel e utilizavel para aplicd-lo em si mesmas ou para evitar
que os concorrentes se utilizem dele.

Em uma abordagem mais recente, Pinho, Pinho e Costa (2019) indicam que ¢ possivel
focar na relagao entre Governanga do Conhecimento ¢ Gestao do Conhecimento, levando em
consideragdo diversos processos, entre eles: a) Aquisicao; b) Criacao; ¢) Compartilhamento; d)
Transferéncia e; posteriormente e) Integracio do conhecimento. Esses processos,
consequentemente, fazem parte do modelo conceitual de Governanca do Conhecimento

proposto pelos autores e apresentado a seguir.
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Figura 23 — Framework Conceitual de Governanga do Conhecimento

[ GOVERNANCA DO CONHECIMENTO ]
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Contexto:
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. Compartilhamento
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Informal

Ecossistema L
Transferéncia

Politica Relacional

Modelos Integracgdo

Estratégias

Fonte: Adaptada de Pinho, Pinho e Costa (2019)

O modelo apresentado identifica alguns blocos-chave relacionados a estrutura da GovC
e busca identificar onde é abordado o tema, levando em consideragcdo o contexto de atuagao
(por exemplo, Educagao, Ciéncia e Inovacao) e as camadas ou niveis de andlise da atividade
(Micro, Meso, Macro e Rede). Para Rombach et al. (2014), os diferentes niveis de atuacao
podem ser em escalas local (n6 inico), meso (intermediario, grupos de nds) e global (nivel de
rede inteira).

Além disso, Pinho, Pinho e Costa (2019) identificam com base na teoria existente,
principalmente de governanca do conhecimento, as definicdes e os mecanismos (formal,
informal ou relacional) e também destaca os pontos de relevancia, modelos, estratégias e
evolucdo sobre o tema, considerando ainda os processos de aquisicdo, criacao,
compartilhamento, transferéncia e integra¢do do conhecimento.

Por sua vez, De Sa Freire et al. (2017) ressalta que a implantacdo da governanca no
contexto corporativo reconhece o valor do conhecimento nos processos de negocios,
favorecendo tanto a aprendizagem organizacional como a aprendizagem em rede. Para isso, os

autores propdem um sistema de governanga do conhecimento, conforme apresentado na Figura

24.
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Figura 24 — Sintese da Governanca do Conhecimento
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O modelo apresenta mecanismos formais e relacionais que devem ser governados e que

vao além da gestdo do conhecimento, principalmente no que se refere aos processos de
compartilhamento, de troca e de transferéncia do conhecimento. Com relagdo aos mecanismos

de governanca do conhecimento, De Sa Freire ef al. (2017) elencam o seguinte:

a)
b)

d)

)

h)

)

Formacao de parcerias internas e externas visando a cultura da transparéncia;
Formacao de redes intra e interorganizacionais por meio da comunicagao efetiva,
buscando diminuir distancias cognitivas e potencializar novos relacionamentos;
Praticas de gestdo de pessoas que possibilitem a constru¢@o de lagos psicologicos
de confian¢a e de compartilhamento para a aproximagdo e a compreensao entre
as partes, gerando aumento do nivel de empatia;

Incentivos formais a GC;

Compartilhamento dos direitos de propriedade;

Promogao da capacidade absortiva organizacional;

Medidas de desempenho e de monitoramento para controle de custos e dos riscos
de transagao de saida e transferéncia do conhecimento;

Gestdo descentralizada, coordenada por comunidades e equipes de projetos;
Promogao da inclusdo para a participacao e a colaboracao;

Sistemas de autoridade e de lideranca, com a hierarquia pautada em consenso

com a constru¢do social de sentido para as tomadas de decisdo.
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De forma complementar, Rizzatti (2020), com base no framework (Figura 24) de Chen
e Fong (2013), traz a conexao entre os mecanismos de governanca do conhecimento (Scholl et
al., 2004; Egbu, 2006; Foss, 2007; Chen; Mohamed, 2008; Anumba, 2009) que podem ser
organizacionais e tecnoldgicos inter-relacionados e nao independentes, juntamente com os
processos de conhecimento (Grant, 1996; Spender, 1998; Gold; Malhotra; Segars, 2001; Zollo;
Winter, 2002; Darroch, 2003; Chen; Mohamed, 2007; Heisig, 2009). Sendo que, entre eles, os
mais importantes sdo: processos ciclicos, representados pela Capacidade de Resposta ao
Conhecimento (CRC), Aquisicdo de Conhecimento (AC), Disseminacao do Conhecimento
(DC) e Utilizagao do Conhecimento (UC) (Chen; Mohamed, 2007; Gold; Malhotra; Segars,
2001, Darroch, 2003; Heisig, 2009).

Figura 25 — Framework sobre a génese e evolucao da Gestdo do Conhecimento
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Fonte: Chen e Fong (2013, p. 841), traduzido por Rizzatti (2020)

Por meio desasa estrutura sist€émica e complexa, pode-se compreender que a interacao
dos mecanismos de governanga do conhecimento e dos processos de conhecimento resulta no
desempenho organizacional, possibilitando criar contextos cognitivos (Fong; Chen, 2012;
Chen; Fong, 2013), além de criar valor e vantagem competitiva ao longo do tempo (Eisenhart;
Martin, 2000; Zollo; Winter, 2002). Todo esse processo se sustenta como um sistema de

aprendizagem por meio do ciclo duplo (Stacey, 2003), no qual se tem o feedback dos
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componentes (mecanismos, processos de conhecimento e resultados de desempenho) refletindo
na eficicia do Knowlegde Manegement Capacity (KMC) e na aprendizagem organizacional.
Em outras palavras, ¢ um sistema evolutivo no qual, por meio desses componentes
apresentados, a organizacgdo aprende e, para aprender, precisa governar os conhecimentos.

Assim, de forma sucinta, pode-se dizer que, por meio da GC, os processos de
conhecimento permitem a identificagdo, a aquisi¢do e a utilizacdo do conhecimento dentro da
organizagdo. Ja a GovC d& um passo a mais, focando na inter-relagao entre micro e macroniveis
da organizagao, com o intuito de identificar mecanismos de governanca adequados que levem
a organizacdo em dire¢do as metas desejadas (Pemsel et al., 2014).

A GovC sendo desenvolvida pelos campos da teoria do design organizacional e da
economia organizacional (Grandori, 2001; Foss, 2007) pode ser composta de camadas de regras
formais e informais. Essa camadas abrangem padrdes de compreensao de praticas sociais € sao
culturalmente mantidas por arranjos institucionais que formalizam e facilitam na tomada de
decisdo e na acao (Kerkhoff; Pilbeam, 2017).

Dessa forma, a GovC emerge dos processos do uso do conhecimento, influenciados
pelos essenciais mecanismos de governanca que podem ser formais e informais, sendo que os
primeiros compreendem planejamento, metas, direitos de decisdo, estrutura organizacional,
design de trabalho, boletins informativos, sistemas de recompensa, revistas e relatorios
(Grandori, 2001).

Os mecanismos informais incluem aspectos da cultura organizacional, estilos de gestao,
relacionamentos pessoais € redes sociais como canais de aprendizagem, confianga, ética
profissional, reputacao (Wang; He; Mahoney, 2009; Wiewiora et al., 2014), os quais podem
facilitar o compartilhamento de conhecimento, especialmente o tacito (Foss, 2007; Huang;
Chiu; Lu, 2013). Ha também os mecanismos relacionais, como comités de dire¢do, grupos de
projetos e comités com especialistas (Hoetker; Mellewigt, 2009).

Para Kerkhoff (2014), a GovC possui regras ¢ convengdes formais e informais que
modelam os processos de conhecimento, at¢ mesmo criando novos para serem compartilhados
e aplicados ou usados. Qualquer que seja o ambito de atuacdo institucional, a governanca
constitui um conjunto de mecanismos formais e informais e at¢ mesmo relacionais (hibridos)
(Clifton et al., 2010). Isso abrange as redes de atores, que criam e implantam conhecimento, e
0s processos € estruturas de governanga, que permitem que os atores envolvidos utilizem o

conhecimento no dmbito no qual estiverem.
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2.3.1 Mecanismos da Governan¢a do Conhecimento

Conforme aponta De Sa Freire ef al. (2017), pode-se indicar que, dentro de uma visao
econdmica, a GovC ¢ o resultado de mecanismos corporativos com a gestdo de processos de
conhecimento e, juntos, otimizam os resultados econdmicos da organiza¢do. No entanto, podem
também desencorajar a transferéncia de conhecimento (Galano et al., 2013). Para Foss e Klein
(2008), esses mecanismos de governanga também podem ser exemplificados como:

a) sistemas de autoridade, de lideranca e de incentivos formais;
b) comunicagdo interna e com stakeholders;

c) caracteristicas da cultura para a transparéncia e controles;

d) contratos psicoldgicos para a confianga e compartilhamento.

Estudos apontam que as relagdes sociais entre fontes de conhecimento e destinatarios
facilitam o compartilhamento de conhecimento (Tsai, 2001). Além disso, individuos estardao
mais propensos a compartilhar conhecimento quando perceberem que ha canais convenientes
para compartilhamento de conhecimento, o contrdrio ocorre quando se exige muito esforgo e
pouca oferta de oportunidades para compartilhar, como observaram Huang, Chiu e Lu (2013),
no contexto dos repatriados de empresas multinacionais.

No contexto de empresas emergentes chinesas voltado para a relagdo social e cultural,
Cao e Xiang (2012) identificaram que a utilizacdo de mecanismos formais de governanga do
conhecimento tem impacto positivo direto nos mecanismos informais, além de influenciar no
capital social dos individuos e na estrutura organizacional como um todo. As organizagdes
podem adquirir conhecimento por meio de aliangas e redes de conhecimento, os autores
apontam que o desafio € “[...] integrar com precisao os recursos de conhecimento e transformar
em conquistas inovadoras, que proporcionam vantagens competitivas” (Cao; Xiang, 2012, p.
4). Considerando ainda que, por se tratar de ativo intangivel, o conhecimento pode levar um
tempo para ser transferido, o que exige uma relacao de prazo mais longo entre as partes.

Para Polanyi (2009), a transferéncia do conhecimento tacito € algo complexo e precisa
ser um processo de mao dupla. Chong et al. (2005) consideram o conhecimento um recurso
socialmente complexo e isso requer uma estrutura de governanga igualmente complexa e com
intercdmbio de mecanismos.

Ja Fang, Yang e Hsu (2013) identificaram quatro dimensdes para mecanismos de

governanga do conhecimento no ambiente interorganizacional, com base em:
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a) Mercado — busca por descentralizar o controle para aqueles que possuem
conhecimento especializado e valioso e que pode ser transformado em produtos
explicitos vendaveis, conduzido principalmente pelo processo de precificagdo.

b) Confianca — relacdo mantida por meio do compartilhamento de valores de uma
das partes em suas expectativas de comportamento e boa vontade da outra parte
em relagdo a acdo comercial. Os valores compartilhados sdo importantes para a
transferéncia de conhecimento tacito.

¢) Reciprocidade — os membros interorganizacionais podem definir objetivos
compartilhados (coletivos), o que estimula os atores para que tenham percepgdes
semelhantes ¢ cultivem o conhecimento como relagdes de troca.

d) Normas — constru¢do de um padrao de compartilhamento de conhecimento
interorganizacional como forma de controle e de coordenagdo para construgdo
de vinculos sociais entre parceiros, facilitando a transferéncia de conhecimento.
Ainda reduz cogni¢des divergentes entre o destinatario e a fonte, motivando a

transferéncia de conhecimento interorganizacional.

Figura 26 — Dimensdes de mecanismos interorganizacionais de governanga do conhecimento
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Fonte: Fang, Yang e Hsu (2013)

O modelo proposto identifica que o conhecimento possui caracteristicas que ocasionam
barreiras de transferéncia e atuam como obstaculos para a transferéncia de conhecimento devido
a sua natureza de analise ambigua. A ambiguidade de contetido e de contexto promove barreiras
de incerteza e de equivocidade, diminuindo a possibilidade de transferéncia de conhecimento
no ambito interorganizacional. Em outros estudos, Szulanski (1996) j4 havia identificado que

as principais barreiras de transferéncia de conhecimento estdo relacionadas a fatores
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relacionados a falta de capacidade de absor¢do, a ambiguidade causal e a ardua relagdo entre a
fonte e o receptor.

Assim, os mecanismos interorganizacionais de governanca do conhecimento podem
aumentar ou diminuir a probabilidade de transferéncia de conhecimento interorganizacional.
Esse modelo estratégico de mecanismos de governanga do conhecimento sugere vincular o
conhecimento interorganizacional nos processos, tornando a organizagdo de rede mais

inteligente, atuando como uma agao estratégica de negocios.

2.3.2 Estruturas de Governanc¢a do Conhecimento

Nooteboom (2000), que iniciou estudos sobre a origem de GovC, constatou que hd uma
correlacdo de trés teorias: custos de transacao, troca social e conhecimento. Nesse contexto,
“[...] a governanga consiste na combinagdo de mecanismos formais e relacionais, caracterizados
pela transag@o ou relacionamento, que levam a perceber os custos e os esforgos empreendidos
pelas partes envolvidas para tentar minimiza-los” (De Sa Freire ef al. 2017, p. 8).

Por sua vez, Chong et al. (2005) basearam seus estudos em corporagdes multinacionais
e, em uma analise de estrutura de governanca social e comercial, estabeleceram trés tipos para
analisar a natureza de transferéncia do conhecimento e gestdo do conhecimento:

a) Troca/InterciAmbio: no contexto econdmico, pela 16gica de valor monetario de
produto ou servigo no mercado, sendo uma das praticas de gestdo do
conhecimento mais comum em empresas americanas. Ou, entdo, pela relagdo
entre dois atores em uma estrutura social, em que o valor ¢ criado por uma forte
interacdo social. No caso das multinacionais, esse tipo de mecanismo de
transferéncia de conhecimento ¢ mais apropriado considerando os aspectos
tangiveis de conhecimentos como tecnologia e patentes, pois a medi¢cdo e as
avaliacdes sdo relativamente transparentes.

b) Direito: envolve um ator que tem o direito a um ativo particular de
conhecimento transferido. Para legitimagdo da transferéncia do conhecimento,
0s processos sio um aspecto importante a ser considerado. E um tipo de
mecanismo de transferéncia de conhecimento apropriado para o contexto social
e do meio ambiente.

c) Presente (Gift): neste caso as identidades (sociais ou de reputag¢do) dos atores
envolvidos na transferéncia do conhecimento sdo cruciais. O valor do

conhecimento pode ser transferido por meio de fatores com status de associagao,
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porém esse tipo de governanca requer um certo nivel de boa vontade e de
confianga entre os atores envolvidos na transferéncia do conhecimento.

A proposta desses autores remete em parte as dimensoes dos mecanismos de governanga
apresentadas por Fang, Yang ¢ Hsu (2013), em que a troca e/ou o intercambio se relacionam
com o mecanismo de reciprocidade, o direito com mecanismos de normas ou de mercado e
presente (gift) com o mecanismo de reciprocidade.

Ainda, como aprimoramento das praticas de GovC, pode-se citar os estudos de Pemsel
et al. (2014) sobre as organizacdes baseadas em processos (PBO) e como elas enfrentam de
maneira mais eficiente e eficaz o desenvolvimento do conhecimento. Seu objetivo ¢ alcangar a
inovacgao e as vantagens competitivas, uma vez que as organizagdes possuem interdependéncias
e interagdes nos niveis micro e macro. Para isso, o autor propde um modelo de categorizacao
em quatro niveis: o nivel da empresa e os niveis superior, médio e de gerenciamento de projeto
com seis tipologias estratégicas de GovC aplicadas nas empresas.

1) Protetor: exercida por funcionarios independentes em termos de compartilhamento
de conhecimento e comportamento de aprendizagem que, geralmente, ndo apreciam a
interferéncia de executivos. A estrutura e cultura organizacional, os contratos legais e
as normas coletivas tendem a sustentar esse tipo de comportamento.
2) Distribuidor: desenvolve rotinas e procedimentos para projetos e processos de
negdcio e tende a focar na documentacgao e no controle, privilegiando os procedimentos
em vez de uma estratégia integrativa. O foco estd mais no controle de resultados do que
nos comportamento. Consequentemente, o comportamento de gestdo restringe a
inovagao e resulta em fracas competéncias empresariais.
3) Polidor: adota processos, procedimentos e sistemas de controle bem desenvolvidos,
bem como busca maior dependéncia e foco no compartilhamento e integragdo de
conhecimento. Essa estratégia pode promover capacidades integrativas e dinamicas,
bem como comunidades na area de gerenciamento de projetos. O que resulta em uma
ampla gama de competéncias essenciais, como a combina¢do de competéncias
empresariais, avaliativas e de gestdo de projetos.

4) Explorador: ¢ independente e especialista nos servigos prestados, busca a exceléncia

profissional nas operacdes e nos relacionamentos tanto internamente quanto com

especialistas externos por meio de comunidades de praticas. O foco € intenso e coeso
no conhecimento em toda a organizagao.

5) Apoiador: o compartilhamento de conhecimento faz parte da cultura, mas ¢ menos

avangado do que no caso dos exploradores. Realiza interacdes com clientes individuais
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e pontuais, com discussdes internas e sessdes de treinamento interno. A estratégia ¢é

confiar mais em interatividade do que em documentos formais.

6) Analisador: forte controle e foco no processo de codificacdo do conhecimento;

compartilhamento de conhecimento interativo informal e face a face, possui falta de

mecanismos de governanga do conhecimento para motivar o engajamento com os dados
coletados e para interpretar esses dados com mais métodos e técnicas.

Essas estratégias de GovC apresentadas possuem semelhancas com os mecanismos de
governanga apresentados por Fang, Yang e Hsu (2013) e Chong et al. (2005). Em sua parte, as
empresas que utilizam da estratégia Protetor, Distribuidor e Analisador se assemelham com os
mecanismos de normas e de direito por se basearem em contratos, normas, controle de
resultados e codificagdo do conhecimento. O Polidor, o Explorador e o Apoiador podem ser
relacionados com mecanismos de reciprocidade e de confianga pela facil interacdo entre as
comunidades, o compartilhamento e a integracdo do conhecimento, sem considerar tanto a
formalidade de documentos e processos.

Dessa forma, para Foss e Mahoney (2010), o design organizacional gerado para a
estrutura da governanga do conhecimento tem o proposito de influenciar processos de
conhecimento para a criacdo de valor e de vantagem competitiva (Wang; Noe, 2010; Kogut;
Zander, 1993; Conner; Prahalad, 1996). Em uma visdo voltada para a vantagem competitiva e
a gestdo estratégica das organizagdes que enfrentam ambientes de mudanga, Martin-Castilla e
Rodriguez-Ruiz (2008) consideram que o modelo da European Foundation for Quality
Management (EFQM) oferece um conjunto de ferramentas-chave para a governanca do
conhecimento que converte informac¢do em conhecimento e pode ser considerado um modelo
de aprendizagem para auxilio na tomada de decisdo e promocao da melhoria continua.

O modelo EFQM usa nove critérios basicos, conforme apresentado na Figura 26. Cinco
deles sdo considerados “facilitadores” (lideranga, politica e estratégia, pessoas, parceria e
recursos € processos) € quatro sdo considerados “resultados” (do cliente, das pessoas, da

sociedade e do desempenho-chave).
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Figura 27 — Estrutura do EFQM: Modelo de Exceléncia

Facilitadores Resultados
Resultados
Pessoas Pessoas
- | | Resultados
Lideranga Politica e Processos Resultados Desempenho
Estratégia Clientes Chave
Parcerias e Resultados
Recursos Sociedade

INOVACAO E APRENDIZAGEM

Fonte: Martin-Castilla e Rodriguez-Ruiz (2008)

De acordo com o modelo, a inovagdo e a aprendizagem produzem um feedback de
informagdo e de conhecimento para avaliacdo dos principais resultados, contribuindo, dessa
forma, com valor para uma melhoria continua.

Grandori (2001) argumenta que varios tipos de mecanismos de governanga
normalmente ndo sdo especificos para estruturas de governanga e que um caminho seria optar
por sistemas de microespecificidade dentro da estrutura de governanga e com a combinagao de
varios mecanismos. A fun¢do dos mecanismos de governanga ¢ desenvolver uma espécie de
“conduite” para encorajar comunicagdes de conhecimento e para diminuir conflitos e mal-
entendidos durante os processos de transferéncia do conhecimento (Fang; Yang; Hsu, 2013).

Para Menard (2004) e Chong et al. (2005), dependendo da industria em questdo e de
seus relacionamentos de cluster/rede, um arranjo hibrido de governanga se faz necessario. Essa
mistura de modos de governanga permite combinacdes de caracteristicas, como confianga e
reciprocidade, relacionamentos/sociais, todos aliados ao minimo de autoridade e de uma
estrutura hierdrquica. Muitas vezes, esse arranjo ¢ fundamental para garantir que estruturas de
governanga produzam resultados desejados (Clifton et al., 2010; Bichler, 2019).

Para Galano ef al. (2013), a abordagem da governanca em forma mais colaborativa ou
em rede num contexto publico apresenta um esforgo efetivo nas agdes por envolver diversas
entidades como governo, agentes privados, organizacgdes civis e comunidades, que juntos se
estruturam em varios nds e caminhos complexos (Ansell; Gash, 2008; Bouwen; Taillieu, 2004;
Hofmeester et al., 2012). Além disso, a GovC pode criar um sistema de orientagdo para rede de

atores ¢ em todos os niveis da sociedade (Biermann et al., 2009).
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Burlamarqui (2010; 2011) também discute no ambito publico que a GovC poderia ser
uma politica alternativa de interesse publico para resolugdo de problemas relacionados com a
producdo, a apropriagdo e a difusdo do conhecimento. Para tanto, a GovC vai além do
envolvimento de individuos de diferentes organizagdes, também envolve inovagdo e
criatividade, voltadas para as politicas existentes, e, acima de tudo, implica resolver problemas
de questdes sociais (Gerritsen; Stuiver; Termeer, 2013), como ¢ o caso das comunidades de
aprendizagem em um contexto ambiental.

A GovC alia-se a questdao da aprendizagem, especialmente quando ha incerteza sobre
cenarios futuros, também pode ajudar a criar ideias baseadas em rotinas existentes (Buuren;
Eshuis, 2010), com o intuito de, principalmente, regulamentar o desenvolvimento e o uso de
novos conhecimentos cientificos e técnicos (Stehr, 2005).

Clifton et al. (2010) relatam em seus estudos com pequenas ¢ médias empresas (PMEs)
que o aprendizado e, portanto, a inovagdo ocorrem por meio de abordagens altamente
interativas e em rede. Kitagawa (2004) argumenta ainda que a compreensao dos mecanismos e
dos processos de gestdo de rede interorganizacional entre universidades e outras organizagdes
de apoio a inovacdo parece ser a chave na constru¢do da inovacao nas redes interlocais. As
universidades podem desempenhar um papel duplo dentro de uma regido, criando (ou
cocriando) conhecimento e absorvendo conhecimento de fora da regido.

Em estudos mais recentes, Davila, Andreeva e Varvakis (2019) apontam que os
mecanismos de governanga do conhecimento podem ser divididos de forma ampla em:

a) mecanismos focados nas pessoas; €
b) mecanismos focados no processo ou na infraestrutura.

Os primeiros mecanismos sao fundamentalmente as pessoas detentoras do
conhecimento, e sua eficiéncia esta relacionada a recompensas e a cultura organizacional como
sendo essenciais para enfrentar o desafio motivacional. J4 os mecanismos de processo ou
infraestrutura sao tecnologias de informacdo e de comunicacdo e métodos de desenho
organizacional que permitem que ocorra os processos de conhecimento.

No que tange a gestdo do conhecimento, acredita-se que os mecanismos de governanga
do conhecimento quando combinados entre si apresentam um melhor desempenho e nao a
quantidade em si de mecanismos utilizados. No contexto brasileiro, segundo Dévila, Andreeva
e Varvakis (2019, p. 22):

[...] a maneira mais eficiente de impulsionar a inovacdo por meio de

mecanismos de governanga do conhecimento ¢ investir esfor¢os em trés areas
simultancamente: recompensas focadas no conhecimento, design
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organizacional amigavel ao conhecimento e TIC que apoiam os processos do
conhecimento.

Para Strese et al. (2016), o design organizacional em culturas brasileiras abertas ao risco
pode promover comportamentos inesperados, inovadores ¢ interagdes informais de forma eficaz
aos processos de gestdo do conhecimento.

No entanto, ¢ preciso ter um equilibrio entre os mecanismos de governanca. Estudos
realizados (Andreeva; Kianto, 2012) sugerem que as TICs melhoram os processos de
conhecimento quando os funcionarios estdo motivados. No entanto, isso tem efeito positivo
quando essas TICs sdo mescladas com outras préaticas, caso contrario, os funcionarios podem
interpretar as recompensas como estimulos de informacdes ao invés de controle (Foss ef al.,
2015), ou entao desenvolver habitos apenas por recompensas (Fleury; Fleury, 1997).

Ja em um contexto de 6rgdos publicos, Giebels, Buuren e Edelenbos (2016) utilizam o
conhecimento como forma de orientar e direcionar o processo de tomada de decisdo, os
resultados dos seus estudos apontam que a falta de aplicagdo de dados cientificos durante a
tomada de decisdao ndo ¢ um bom indicador para a qualidade da governan¢a do conhecimento.

O fortalecimento de parcerias de conhecimento externo ¢ um outro fator importante na
estrutura de resultados que favorece a aprendizagem social e pode ser organizado em um
ambiente chamado comunidades de aprendizagem (Amin; Cohendet, 2004; Kolb; Kolb, 2005).
Sendo que, para Grandori (2009), apenas as comunidades abertas internamente e diversificadas
em seus atores sdo adequadas para a governanca do conhecimento.

Para Grandori (2001, p. 26), em ultima andlise, a GovC “[...] significa mais do que a
organizagdo eficiente de transacoes e atividades relacionadas ao conhecimento ou
comportamentos”. E também “governar cogni¢des dos individuos” e, portanto, o conhecimento
precisa ser aplicado para dar sentido as diversas situagdes organizacionais.

Por fim, a governanca do conhecimento pode ser resumida por meio dos seguintes
principios: auto-organizagao, transdisciplinaridade, produgao e disseminacdo de conhecimento,
aprendizagem social, reflexividade e gestao de limites (Gerritsen; Stuiver; Termeer, 2013).

Segundo Davila, Andreeva e Varvakis (2019), ndo ha informagdes suficientes a respeito
de como os mecanismos funcionam em diferentes contextos culturais e socioecondmicos, o que
torna ainda mais complexa a analise, j& que os processos de conhecimento podem funcionar de
formas diferentes, exigindo diferentes abordagens de gerenciamento (Andreeva; Ikhilchik,

2011; May; Stewart, 2013).
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Dessa maneira, conforme discutido anteriormente, a partir do didlogo entre diferentes
autores da literatura, o Quadro 21 mostra o esfor¢o de reunir alguns mecanismos relacionados

as estruturas de governanca do conhecimento em diferentes contextos de aplicacao.

Quadro 21 — Componentes da Governanga do Conhecimento

Contexto de Estrutura Mecanismos Autores
Aplicacao
Organizacional Redes sociais Formais: estrutura Cao e Xiang, 2012;
organizacional, salério, Michailova e Foss,
concepgdo de cargos e 2009; Haas e Hansen,
lideranga, sistemas de 2007; Tsai, 2001.

recompensa, design de trabalho
e lideranga.
Informais: redes sociais,
cultura organizacional, estilo
de gestao, justica, suporte

gerencial.
Organizacional Redes sociais Formais: avaliagdes de Huang, Chiu e Lu,
desempenho, incentivos e 2013; Wang e Noe,

outros sistemas de recompensa, | 2010; Boer, Berends,
promogdes, bonus, pagamento Hans ¢ Van Baalen,
com base no desempenho, 2011
treinamento; reunides de
gestdo, conferéncias, foruns
internos, sistemas com bases
na intranet.
Informais: Fatores de
motiva¢do social, como normas
sociais, trabalho em equipe e
confiang¢a, recompensas
sociais, como reconhecimento,
reputacdo ou associagdo a um

grupo.
Organizacional Rede Inter - Mecanismo com base no Fang, Yang e Hsu,
organizacional mercado (precificacdo); 2013
- Mecanismo com base em
confianga;

- Mecanismo com base em
reciprocidade; e
- Mecanismo com base em

normas.

Organizacional Estrutura social e Taxa de adesdo, Chong, Cheng, Hilton,
comercial em 3 compartilhamento de Russell, 2005.
tipologias: troca beneficios coletivos

(intercdmbio), direito
e presente (gif?)

Organizagoes Governanga Formais (macro): estrutura Pemsel et al., 2014;
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Contexto de
Aplicacao

Estrutura

Mecanismos

Autores

baseadas em
projetos

multinivel em 4
niveis (o nivel da
empresa e 0s niveis
superior, médio e de
gerenciamento de
projeto), 6 tipologias
(Protetor,
Distribuidor, Polidor,
Explorador,
Apoiador e
Analisador)
estratégicas de GovC

organizacional, design de
trabalho, sistemas de
recompensa, sistema de
informacao, estratégias de
limites; descrigdo de cargos,
treinamento; Relacionais:
comités de dire¢do, grupos de
projeto, comités de
especialistas, rede;
Informais: confianga, ética
profissional, reputagdo, cultura
corporativa, discussdes em
comunidade de pratica.

Grandori, 2001;
Hoetker e Mellewigt,
2009; Wang, He e
Mahoney, 2009;
Wiewiora et al., 2014

Publico

Rede de governanca
(parcerias publico-
privadas e
colaboragdes
voluntarias entre
governo, empresas ¢
organizagdes sem
fins lucrativos)

Mapeamento participativo;
redes de aprendizagem; suporte
de comunicacao (portal web),
rodas de conversas; arte €
desenvolvimento cultural
comunitario; suporte de
negociacao (processo
deliberativo); modelagem
participativa; mapeamento
terrestre participativo;
planejamento de cenarios;
visualizagdes; photo voice;
apoio a decisdo (multianalise
das partes interessadas);
cronogramas e planos de
monitoramento.

Galano et al., 2013;

Ansell e Gash, 2008;

Bouwen e Taillieu,

2004; Hofmeester et

al., 2012; Kerkhoff,
2014

Organizacional

Comunidades de
aprendizagem

Grupos de trabalho tematicos,
apresentacdes, discussdes,
workshops, brochuras, boletins
informativos, informagdes do
site e historico relatorios

Gerritsen, Stuiver e
Termeer, 2013

Organizacional

Rede de governanga
(interlocais, PMEs e
universidades),
formatos hibridos

Gestao, educagdo, treinamento
e aprendizagem e foruns
(formais e informais)

Clifton, Keast,
Pickernell, Senior,
2010

Publico

Gestao baseada em
ecossistemas

Banco de dados, alinhamento,
avaliacdo e abordagem
holistica

Giebels, Buuren,
Edelenbos, 2016

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

Esses componentes € mecanismos sao essenciais para estabelecer e manter a governanga

do conhecimento em diversos contextos, sejam eles organizacionais ou publicos. Cada um deles
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¢ apoiado por pesquisas e estudos conduzidos por diferentes autores, fornecendo uma base

solida para a aplicagdo pratica da governanca do conhecimento em cendarios variados.

2.3.3 Sintese da Secao 2.3

Na Secao 2.3 abordou-se que a governanga do conhecimento aliada a parte processual
da gestdo do conhecimento possui conceitos que podem ser trabalhados de forma sinérgica no
que tange a estrutura e a forma de governanca (Pinho; Pinho; Costa, 2019; Wang; He; Mahoney,
2009; Moresi et al., 2020a). Os mecanismos de governanca (formal, informal ou
relacional/hibridos) também s3o ferramentas que aprimoram a utilizagdo do conhecimento
(Clifton et al., 2010; Pemsel et al., 2014).

Dos mecanismos analisados, alguns podem ser mencionados como pertinentes ao
escopo desta pesquisa e utilizados dentro do contexto de SITs, entre eles: formais (incentivos
de recompensa, foruns, precificacdo, normas, sistema de informacdo, boletins, relatorios);
informais (associagdo a um grupo, discussdes em comunidades de pratica, confianga,
reciprocidade); e relacionais (grupos de projetos e redes). Esses mecanismos de governanga
vinculados ao conhecimento interorganizacional tornam a organizacao de rede mais inteligente,
como uma agao estratégica de negocios.

Ja na questdo da estrutura da governanca do conhecimento, o modelo EFQM propde
considerar critérios que envolvam facilitadores e resultados, aliados a inovacdo na
aprendizagem como forma de produzir valor e contribuir para a melhoria continua (Martin-
Castilla; Rodrigues-Ruiz, 2008). No entanto, dependendo da area de atuagdo da governanga, a
proposta de sua estrutura ¢ mais viavel por meio de um arranjo hibrido (Clifton et al., 2010;
Bichler, 2019) para que se produzam resultados desejados.

Nesse ponto, ¢ possivel concordar com Clifton et al. (2010) e Bichler (2019) quando
eles alegam que o setor turistico possui praticas de governanga estruturadas por redes, como de
alguns casos ja abordados (RIMT, RBOT e outros). No entanto, por ser uma atividade que
possui abordagem muito intrinseca a parte econdmica, a estrutura de mercado seria um formato
muito adaptavel a esse contexto e traria mecanismos, por exemplo, de precificacdo, adequados
ao assunto de sistema de inteligéncia turistica, vislumbrando, dessa maneira, uma forma de
sustentabilidade da ferramenta em si.

Assim, para este estudo, utiliza-se como definicdo de GovC o conceito de Foss e
Mahoney (2010) sobre estruturas de governanca (mercados, hibridos, hierarquias e redes) e

mecanismos de governanga, sejam eles formais e informais (contratos, normas, diretrizes,
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esquemas de recompensa, precificagdo, incentivos, confianga, reciprocidade, estilos de gestao
e cultura organizacional), de modo a maximizar os beneficios liquidos de processos de
transferéncia, compartilhamento e criagdo de conhecimento (Grandori, 2001).

Além disso, o framework de Chen e Fong (2013) traz a conexao entre 0os mecanismos
de governanga do conhecimento juntamente com seus processos, possibilitando um sistema de
aprendizagem por meio do ciclo duplo (Stacey, 2003). O feedback dos componentes
(mecanismos, processos de conhecimento e resultados de desempenho) possibilitam que o
sistema seja evolutivo, fazendo com que a organizagdo aprenda e, dessa forma, governe os
conhecimentos utilizando-os para tomada de decisao.

Essa definicdo bastante geral pode ser transposta para a area turistica na qual se
concentra “onde” e “como” as estruturas e os processos relacionados a GovC podem ser
inseridos dentro do contexto de um modelo conceitual para um sistema de inteligéncia turistica,

0 que sera apresentado na Secdo 4.
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3 METODOLOGIA

Como forma de alcangar os objetivos propostos, a presente tese possui enquadramento
metodoldgico em pesquisa de Design Science (DS), uma vez que busca construir um novo
artefato ou gerar solugdes para problemas encontrados nos paradigmas das ciéncias tradicionais
(Hevner, 2007; Vaishnavi; Kuechler, 2009; Dresch; Lacerda; Antunes Junior, 2015; Bordin,
2015). Essa metodologia permite de forma alternativa se posicionar ao entendimento ontoldgico
e epistemologico da explicacdo das ciéncias tradicionais, que, segundo Van Aken e Romme
(2012), ndo sao suficientes no avanco do conhecimento, ja que a DS se caracteriza como a mais
adequada para tratar a “Ciéncia do Artificial”, ou seja, é aquela criada pelo homem (Simon,
2019).

Os primeiros autores a utilizarem o termo Design Science (DS) foram Fuller e Giddings
(1965) e Gregory (1966), ¢ ambos concordavam com a necessidade de se trabalhar de forma
sistematica a concepcdo de artefatos e de melhoramentos de diversas naturezas. A partir da
década de 1970, a DS passou a ser abordada em projetos da area de engenharia, no entanto, no
inicio dos anos de 1990, foi difundida em projetos da area de ciéncia da computagdo e
engenharia elétrica (Hevner et al., 2004).

Como base filoséfica e ontoldgica, a DS ¢ multipla e se contextualiza de acordo com o
que esta sendo estudado, sendo adequada para estudos sociotécnicos. E conhecida também por
meio do fazer, e sua construgdo € restrita ao significado do conhecimento e como pode ser
utilizado para projetar solugdes (Van Aken; Romme, 2012; Vaishnavi; Kuechler, 2009).

Na parte cientifica, o0 método de pesquisa se operacionaliza pela Design Science
Research (DSR), que busca fundamentar pesquisas que prescrevem solugdes para problema do
mundo real, por isso, seu processo ¢ util para avaliar o que foi projetado e verificar se os
resultados foram alcancados (Cagdas; Stubkjaer, 2011). A metodologia de DSR tem sua
importancia para a pesquisa tecnoldgica, pois auxilia na constru¢cdo de framework com foco
pragmatico na produg¢do de objetos inexistentes e que atendam a situagdes praticas para
problemas complexos (Richardson, 2007; Creswell, 2010; Dresch; Lacerda; Antunes Junior,
2015). Assim, o resultado culmina em conhecimento multidisciplinar e prescritivo (Lacerda et
al.,2013).

Dessa forma, o objetivo central desta pesquisa ¢ a elaboragdo de um framework
conceitual, entendido aqui como um artefato a ser construido (Vaishnavi; Kuechler, 2009) com
um proposito definido e que possui uma representagdo simbdlica de modelos, métodos e

sistemas de informagdes e de conhecimento (March; Smith, 1995; Hevner et al., 2004).
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E importante mencionar também que se trata de uma pesquisa de natureza aplicada (Da
Silva; Menezes, 2005) por estar inserida dentro do contexto do turismo publico. Quanto ao
método de coleta dos dados, possui uma abordagem qualitativa, pois busca compreender um
fendmeno e suas inter-relagdes, descrevendo-os de forma a explicar a necessidade de sua
existéncia (Peng; Lawrence; Koo, 2009).

Ja com relagdo aos objetivos, a pesquisa ¢ classificada como exploratdria por trabalhar
um tema recente sobre sistemas de inteligéncia turistica com base na governanga do
conhecimento, 0 que nao traz uma visao clara sobre o caminho a ser percorrido pela
pesquisadora (Cooper; Schindler, 2016). Além disso, ¢ uma pesquisa descritiva que busca
elucidar as caracteristicas e as percepgoes especificas de grupos de individuos, bem como seus
comportamentos (Buchele, 2018).

A pesquisa bibliogréfica foi realizada por meio da revisdo integrativa da literatura para
coleta dos dados (Pompeo; Rossi; Galvao, 2009), e, para sua analise e interpretacdo, utilizou-
se a técnica da Analise Tematica (Braun; Clarke, 2006), considerada um método usual para
geracdo de conteidos em pesquisas qualitativas (Bardin, 2015). Além disso, foi utilizado
formulédrio de pesquisa (Apéndice D) estruturado para verificar junto a especialistas os
requisitos do modelo proposto do framework para SIT em destinos, que sera detalhado na Se¢ao
3.1

De forma ilustrativa, o esquema da pesquisa, quanto ao seu enquadramento, pode ser

verificado pela Figura 28.

Figura 28 — Esquema Metodologico da Tese

TEMA DAPESQUISA
Sistema de Intelizéncia Turistica com suparte da Govemnanca do Conheciments
et
MODALIDADE PERGUNTA DE PESQUISA
Teenolégica Coma estruturar um Sistema de Intelipéncia Turistica par2 apede 2 tomada de decisio em desting:
muristicos?
¥ b
NATUREZA OBJETIVO GERAL
Aplicada Propor um famewerk de Siztema da Intsligéncia Turistica com suporte d2 Governanga do
' l Conhecimente
L 4 *
OBJETIVOS ESPECIFICOS
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2022)
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Por fim, constata-se que existem diversos autores que abordam o método DSR de
diferentes formas e com diversas fundamentacdes (Dresch; Lacerda; Antunes Junior, 2015;
Wieringa, 2014; Lacerda et al., 2013; Vaishnavi; Kuechler, 2009; Gleasure; Felle’; O'flaherty,
2012; Peffers et al., 2007). Entre as abordagens e estruturas verificadas na literatura, observa-
se que alguns autores possuem principios semelhantes (Vaishnavi; Kuechler, 2009; Gleasure;
Feller; O Flaherty, 2012; Peffers et al., 2007) por utilizarem como base os mesmos artigos.

Sendo assim, em consulta ao banco de teses e dissertagdes do Programa de Pos-
Graduagao em Engenharia, Gestdo ¢ Midia do Conhecimento (PPGEGC), notou-se que houve
um crescente uso do método DSR pelos pesquisadores (Perin, 2021; Visintin, 2021; Stofella,
2021; Brittos Valdati, 2021; Bernard, 2021; Kaster, 2021; Gomes, 2021; Hasse, 2021; Trauer,
2021; Marques, 2020; Schimmelpfeng, 2020; Faraco, 2020; Muniz, 2020; Carneiro, 2020;
Nascimento, 2020; Batista, 2019; Sena, 2017; Jappur, 2014; Manhaes, 2010).

A abordagem utilizada por Peffers et al. (2007) é a que mais se destaca entre as
pesquisas mencionadas, inclusive no contexto turistico (Muniz, 2020; Nascimento, 2020).
Somado a isso, os autores despontam em numero de citagdes (3.501), segundo aponta a
plataforma da ResearchGate (2022). Além disso, a metodologia utilizada compara-se
sistematicamente a outros sete modelos de procedimentos de DSR, o que consolidou a escolha

da abordagem para a estruturagao metodologica do produto desta tese.

3.1 ETAPAS DA DESIGN SCIENCE RESEARCH E DA PESQUISA

Segundo Peffers et al. (2007), a construcao da abordagem metodologica proposta para
DSR ¢ a juncdo de varios elementos consensuais apontados por autores que concordam
substancialmente sobre a necessidade deles no processo. O resultado ¢ compreendido em seis
etapas (Figura 29) que se iniciam com a identifica¢do do problema e vao até a comunicagao dos

resultados gerados por meio de uma sequéncia nominal.
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Figura 29 — Etapas da Metodologia Design Science Research
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Fonte: Peffers et al. (2007)

1) Identificacdo do Problema & Motivacao

A primeira atividade proposta ¢ a “Identificacdo do Problema & Motivacao”, esse € o
momento para justificar o valor da solug¢do, ou seja, identificar o porqué de o artefato a ser
criado efetivamente fornecer uma solugdo 1til para resolver o problema em questdo. Nessa
etapa, estdo incluidos o conhecimento do estado do problema e a importancia de sua solugao.
O problema identificado ndo necessariamente traduz diretamente o objetivo para a criagdo do
artefato, j& que o processo de design € necessariamente o processo de solugdes parciais e
incrementais (Peffers et al., 2007).

Sendo assim, a pesquisa teve sua abordagem focada no problema da falta de integracdo
e de correlacdo dos dados coletados por um SIT, somados ao propdsito de contribuir com a
utilizacdo desses dados pelo setor turistico na tomada de decisdes assertivas, visando a
competitividade do destino turistico. A ideia surgiu pelo fato de a pesquisadora ja atuar no setor
e estar desenvolvendo em seu local de trabalho uma ferramenta que suporte essa demanda.

Dessa forma, a necessidade foi constatada na pratica por ndo existirem, naquele
momento em um unico lugar e de forma organizada e confidvel, dados, informagdes que
auxiliassem os gestores de turismo na constru¢dao de politicas publicas, projetos da iniciativa
privada, e até mesmo fontes seguras e reais para pesquisas académicas. Para isso, considerou-
se que o trabalho recém-iniciado precisava ter uma estruturagdo estratégica e um desenho
metodoldgico coerente com o contexto turistico e que o artefato em si envolvesse um trabalho

de governanca para a contribui¢do de diversos atores na sua construcao.
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2) Definir os Objetivos para uma Solug¢io

A segunda etapa consistiu em “Definir os objetivos para uma solu¢do”, a partir da
defini¢ao do problema e do conhecimento do que € possivel e vidvel. Esses objetivos podem
ser qualitativos e quantitativos e podem incluir os recursos necessarios para problemas e
solugdes atuais (Peffers et al., 2007).

Para tanto, antes de iniciar de que forma a solucdo se daria, foi necessario fazer um
levantamento sistematico por meio de técnicas documental e bibliografica com buscas
exploratorias e revisdo integrativa da literatura (Pompeo; Rossi; Galvao, 2009), uma vez que
consiste em um método amplo que engloba estudos teoricos, empiricos, abordagens qualitativas
€ quantitativas.

Para isso, foi possivel observar o estado da arte trazendo contribuigdes para o
desenvolvimento de teorias dos conceitos abordados nesta pesquisa: “sistema de inteligéncia
turistica”, “governanca turistica” e “governanca do conhecimento” (Quadro 22) (Botelho, De
Almeida Cunha, Macedo, 2011). As buscas foram realizadas em artigos académicos
encontrados em bases de dados consagradas e reconhecidas pela comunidade académica como
a Web of Science, Scopus e Scielo, além do Banco de Teses e Dissertagdes da Capes.

Na base de dados, foram identificadas 327 publicacdes, ainda foram incluidos, nesta
etapa, documentos da literatura cinzenta'® produzidos pelos setores publicos e privados do
turismo, ja que a pesquisadora tem acesso a esses documentos pela fungdo e pelo setor de

atuac¢do na area de estudo.

Quadro 22 — Bases de Dados para Sele¢cdo dos Documentos

Termos de busca “knowledge “tour* governance” “tour* information
governance” system”
Data de busca 10.12.2021 10.12.2021 09.04.2022
Base de Dados Web of Science; Web of Science; Web of Science;

Scopus; Scielo

Scopus; Scielo

Scopus; Scielo

Estratégia de busca

Titulo; publicado a

Titulo; publicado a

Titulo; publicado a

partir de 2010 partir de 2010 partir de 2010
Retornos 154 97 76
Excluidos fora de 131 83 63

escopo/Duplicados

16 Documentos em formatos impressos ¢ eletrdnicos ndo publicados de forma comercial, como relatérios técnicos
e documentos governamentais.
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Termos de busca “knowledge “tour* governance” “tour* information
governance” system”
Insercao da - 5 2
Literatura Cinzenta
Teses e Dissertacoes 5 4 -
Total de documentos 28 23 15

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

Para os critérios de exclusdo, foram apreciados apenas os artigos que tinham alguma
relagdo com o turismo e com sistemas de suporte a decisao, considerados dentro dos termos de

2% ¢¢

busca “knowledge governance” “tour*® information system”. Por ser um tema recente, foi
delimitado o recorte temporal a partir de 2010. Para a base de dados da Scielo, os termos de
busca foram utilizados em portugués, por fim, totalizaram 66 documentos analisados.

Os resultados permitiram a autora ter mais familiaridade com o tema da pesquisa e
fornecer as primeiras informagdes sobre o assunto a ser estudado (Apéndice A). Foi possivel
identificar lacunas, delimitar melhor o problema da pesquisa ¢ a justificativa da solu¢do. Em
um segundo momento, preocupou-se em atender os objetivos 1, 2 e 3 desta tese.

Para a analise dos documentos selecionados, foi realizada a técnica de Analise Tematica
(Braun; Clarke, 2006) que permitiu flexibilidade a pesquisadora em revisitar varias vezes 0s
temas e as categorias que seriam necessarios e essenciais para a compreensao do tema. Para
realizagdo desse método, a analise ocorreu em seis fases:

i) Familiariza¢do com os dados: ¢ a “pedra fundamental” da analise, pois ¢ o contato
prévio com os dados e requer leitura e releitura dos documentos pesquisados. Nessa primeira
etapa, a pesquisadora fez a marcagdo das anotacdes preliminares de codificacdo e teve as
primeiras ideias e interesses analiticos. Foi possivel moldar alguns padrdes de dados, com o
intuito de elaborar os temas que ocorreram por meio de uma abordagem teérico-dedutiva.

ii) Gerando cédigos iniciais: o processo de codificagdo ¢ a parte da andlise que os
dados estdo sendo organizados em grupos que congregam significados (Tuckett, 2005). Eles
sao derivados da teoria (theory-driven) e sdo diferentes das unidades de analise (temas), estes
ultimos j& foram moldados pelo pesquisador conforme padrdes definidos e gerados na etapa
seguinte.

Para que essa fase ocorresse, os dados foram selecionados a partir das leituras realizadas
(Apéndice A), e a selegdo dessas categorias de andlise foram definidas por meio dos aspectos

comuns encontrados nos artigos selecionados e que poderiam trazer informacdes para a
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concepgdo dos objetivos propostos nesta tese (Clarke et al., 2013; Huang; Chiu e Lu, 2013;
Clifton et al., 2010; Cao & Xiang, 2012; Kerkhoff, 2017; Fang; Yang; Hsu, 2013; Bocquet;
Mothe, 2010; Gerritsen, 2013; Pemsel; Miiller; Soderlund, 2016; Chong et al., 2005; Foss,
2012. Dessa forma, foram elaboradas questdes que orientaram a sua codificagdo:
a) Quais sdo os frameworks existentes na literatura e seus contextos de aplicagao?
b) Quais sdo os processos associados aos frameworks € as técnicas/ferramentas
empregadas nestas etapas?
c¢) Quem sdo os envolvidos/responsdveis nos processos apresentados nos
frameworks?
d) Quais sdo as fontes de conhecimentos (input) utilizadas nos frameworks?
e) Quais sdo os tipos de conhecimentos (output) utilizados nos frameworks?
f) Quais sdo os suportes tecnoldgicos propostos nos frameworks?

Para melhor organizagao dos dados obtidos, foi utilizada uma planilha no formato Excel
da Microsoft, como apoio para analise e inser¢cao dos dados pesquisados e que deram suporte,
em parte, para a concepc¢ao do framework (Apéndice B).

iii) Buscando temas: nesta fase ocorre o ajuste dos dados para o nivel mais abrangente
do tema com o proposito de agrupa-los, identificando temas novos, subtemas ou at¢ transitorios.
Essa etapa ocorreu de forma concomitante a fase ii), visto que a pesquisadora revisitou alguns
dados, como a propria flexibilidade do método permite, o que ajudou a enquadrar os temas.

iv) Revisando os temas: nesta fase ocorre o refinamento dos temas, checando se todos
estdo bem alocados ou necessitam de alguma adaptacdo. Essa etapa foi necessaria quando a
pesquisadora fez a releitura de alguns documentos e verificou que parte dos temas definidos
poderiam ser mais abrangentes, refinando, assim, os codigos e seus agrupamentos.

v) Definindo e nomeando os temas: a penultima fase ¢ quando os dados foram
refinados e o conjunto de temas concisos definidos. Nessa etapa, ¢ preciso checar se nao ha
sobreposicdo de temas, se ¢ necessario criar subtemas e se eles sdo possiveis de serem
analisados separadamente, mesmo tendo relagdo com os demais. Dessa forma, o conjunto de
temas finais trabalhados nos documentos analisados foram: Estruturas de atuacdo, Atores
envolvidos e Mecanismos (Quadro 24).

vi) Produzindo o relatdrio: a ultima etapa consiste na analise final, uma descri¢ao
concisa, coerente e logica sobre a historia dos dados, que inclui o extrato facilmente
identificavel, por exemplo, uma ilustragdo. Para a conclusdo dessa etapa, a pesquisadora
utilizou o Quadro 24 — Categorias da Governanc¢a do Conhecimento x Governanga Turistica, a

Figura 34 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Geragao e Aplicagdo do
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Conhecimento e o relato descritivo, que podem ser verificados no item 4. Todo esse trabalho
foi gerado apds a releitura dos documentos escolhidos, congregando também experiéncia,
insights e ideias que a autora teve ao longo da pesquisa tedrica e que possibilitaram serem

refinados nas categorias de analise.

3) Design e Desenvolvimento

A terceira atividade diz respeito ao artefato em si, a criagdo do modelo, do método, das
instancias ou o do objeto projetado, que contribui para a pesquisa. Inclui nessa etapa determinar
a funcionalidade desejada do artefato e sua arquitetura. Nesse momento, sdo apontados os
recursos necessarios para passar dos objetivos da pesquisa para o “Design e Desenvolvimento”
do artefato, em outras palavras, seria como o conhecimento da teoria pode ser usado para a
solucao na pratica.

Os frameworks estdo dentro da classe gerada por um artefato, pois, segundo
Shehabuddeen et al. (2000), ¢ uma estrutura que suporta a compreensdo € a comunicagao de
um sistema que tem um propdsito definido. Seus tipos podem diferir entre descrever um
objetivo especifico a ser alcangado ou descrever o que € uma situacao em particular. Assim, o
que se pretende nesta tese € ter uma estrutura conceitual que explica graficamente ou em forma
narrativa os principais elementos estudados, como fatores-chave, construtos ou variaveis e suas
supostas relagdes entre si (Gamma et al., 2015).

Essa etapa foi preliminarmente esbog¢ada na Figura 30 — Primeira Versao do Framework
para Sistema de Inteligéncia Turistica suportado pela GovC, com a ideia de relacionar os
conceitos compreendidos pelo levantamento tedrico bibliografico e documental, de modo a
identificar os elementos, 0s processos, 0S mecanismos € as estruturas necessarias para um

sistema de inteligéncia turistica, tendo como base os preceitos da governanca do conhecimento.
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Figura 30 — Primeira versdo do Framework para Sistema de Inteligéncia Turistica suportado pela
GovC
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

Esta etapa foi realizada por meio da verificagdo estrutural de 10 (dez) especialistas do
setor do turismo e tecnologia da informacgdo, envolvidos diretamente com a gestdo do destino,
atuando dentro das DMOs. A verificagao foi realizada por meio de um instrumento de pesquisa
estruturado (Apéndice D) em formato de questionario, na versdao portugués e espanhol.

O questionario foi elaborado em se¢des, com uma breve contextualizacdo, seguida da
imagem de parte do framework analisado e fechando com perguntas abertas e qualitativas que
compreenderam a analise do artefato por camadas, buscando uma melhor identificagdo das
etapas, mecanismos e estruturas (Quadro 3). Antes de sua aplicacdo, o questionario foi pré-

testado por outros dois especialistas, sendo um da area de turismo e outro de tecnologia.

Quadro 23 — Esquema do Formulario de Pesquisa

Secao

Analise de
Conteudo

Base Teorica

Associacao

Estrutura “Jornada
do Turista”

Thinktur, 2020; Staab et al.,
2002; Segittur, 2020.

Governanga Turistica

Processos de Gestido
do Conhecimento

Bocquet e Mothe, 2010

Gestao e Governanga
do Conhecimento
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Secao

Analise de
Conteudo

Base Teodrica

Associaciao

1* Camada de
Geracao do
Conhecimento

Mecanismos da
Governanga do
Conhecimento

Fang, Yang e Hsu, 2013; Staab,
Zipf, Ricci, Gretzel, 2002; Foss,
Mahoney, 2010; Grandori, 2001

Governanga do
Conhecimento

Elementos da
Camada

Laudon e Laudon, 2014; Pefia,
2013; O’Brien, 2004; Fong;
Chen, 2012; Chen; Fong, 2013,
Stacey, 2003

Sistema de
Informagao/Inteligéncia

2* Geragao e
Aplicacio do
Conhecimento

Formato da
estrutura do SIT

Menard, 2004; Chong et al.,
2005; Clifton et al., 2010,
Butler, 2019; Foss ¢ Mahoney,
2010, Wang e Li, 2013, Amore
e Hall, 2016; Crouch, 2011;
Erkus-O’Zturk, 2011; Butler,
2019; Trentin, 2017; Hoetker ¢
Mellewigt, 2009; Cunha;
Mazaro, 2011; Gerritsen,
Stuiver e Termeer, 2013

Governanga Turistica e
do Conhecimento

3* Camada de
Aplicacao do
Conhecimento

Estrutura de
Governanga para
aplicagdo do
conhecimento

Fuchs et al., 2013; Vargas,
2000; Estevao, Carneiro €
Teixeira, 2014; Pechlaner,
Volgger e Herntrei, 2012, Blain,
Levy e Ritche, 2005; Laudon &
Laudon, 2014; Pefia, 2013;
Batista, 2012; Martin-Castilla;
Rodriguez-Ruiz, 2008

Governanga Turistica e
do Conhecimento

Framework

Visualizacao geral

Fuchs et al., 2013; Garbani-
Nerini ef al., 2022 e Gretzel et
al., 2015

Atendimento ao
problema de pesquisa

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2023)

Dessa forma, esta etapa de “Desenvolvimento” visou atingir o objetivo 4 desta tese e

coletou sugestdes para o aprimoramento do artefato.

O formulério de verificacao do framework foi aplicado on-line, criado no Google Forms

e disponibilizado para os especialistas do setor do turismo e tecnologia da informagdo em

ambito estadual, nacional e internacional que atuam na area de dados, de inteligéncia de

mercado e de Business Intelligence, no més de maio e junho de 2023.

A escolha dos especialistas ocorreu a partir dos seguintes critérios:

1) Tempo de atuacdo minimo de um ano na area.

2) No ambito nacional, foram considerados os destinos turisticos ou instituicdes

que estdo envolvidas com trabalhos e producdes de dados estatisticos, estudos

de inteligéncia de mercado e pesquisas voltadas para segmentos turisticos, sejam
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elas entidades publicas e privadas, como universidades, secretarias de estados e
municipais de turismo, e entidades de classe.

3) No ambito internacional, foram considerados destinos turisticos que utilizam a
metodologia de Destinos Turisticos Inteligentes, sendo de relevancia turistica e
que ja possuem trabalhos desenvolvidos na area de dados e SIT, como na Europa
e na América do Sul.

Atendidos os critérios de selecdo, a abordagem dos especialistas foi feita por meio de
carta-convite enviada via e-mail, com a disponibilizagdo do /ink para acesso ao formulario de
pesquisa.

Essa etapa compreendeu a pesquisa qualitativa dos dados, e foram analisados
indutivamente, sem o uso de técnicas estatisticas (Da Silva; Menezes, 2005). Diferente das
pesquisas quantitativas, as pesquisas qualitativas ndo utilizam regras precisas e exigem
diversidade e flexibilidade na sua coleta e analise (Alves-Mazzotti; Gewandsznajder, 2004).

A compilagdo dos resultados foi realizada por analise qualitativa por meio de quadros
visuais, correlacionando-os com as partes do framework proposto. A andlise realizada dessa
maneira permite visualizar de forma estruturada as informagdes coletadas, identificando
padrdes e sintetizando a informacao por meio de categorias de anélise (Stickdorn et al., 2018).
Ressalta-se que uma anélise qualitativa ndo permite a extrapolacdo dos resultados, portanto,
nao ¢ conclusiva (Fontanella; Ricas; Turato, 2008). No entanto, a pesquisa qualitativa permitiu
a possibilidade de entender com profundidade as diferentes perspectivas do assunto estudado,
fornecendo insights para a busca de solucdes (Stickdorn ef al., 2018).

Um outro ponto a se destacar na pesquisa qualitativa ¢ a busca de relatos distintos que
abram o campo de visdo sobre o fendmeno investigado, € ndo a confirmacdo estatistica de
repeticdes. A procura de novos entrevistados termina assim que o pesquisador atinge a

satura¢do, satisfazendo os objetivos da pesquisa (Bauer; Gaskell, 2002).

4) Demonstracio

Essa etapa consiste em demonstrar o uso do artefato para resolver uma ou mais
instancias do problema por meio da experimentacdo, da simulacdo, do estudo de caso, da prova
ou de outra atividade apropriada. Nessa atividade, inclui-se o conhecimento efetivo de como
usar o artefato e os recursos necessarios para a demonstragao e solucao do problema (Peffers et
al., 2007).

Essa etapa foi realizada em parte pela apresentacdo final do framework proposto,

apresentado no final do Capitulo 5. A instanciagdo, ou seja, a experimentagdo do artefato em si
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foi proposta nas Considera¢des Finais como trabalhos futuros a serem realizados, decorrentes

das pesquisas desta tese.

5) Avaliacao

Esta atividade consiste em observar e medir o quao bem o artefato suporta a solugdo do
problema, ou seja, a prova logica. Nessa etapa, os objetivos tragados na etapa 2 sao comparados
aos resultados reais do uso do artefato, o que requer conhecimento de métricas relevantes e
técnicas de analise. Os mecanismos de avaliacdo utilizados podem ser feitos por meio de
evidéncias empiricas a partir dos resultados de pesquisas, do feedback do cliente/usuario e de
simulagdes com medidas quantificaveis do sistema de desempenho, como tempo de resposta e
disponibilidade. Essa “Avaliacdo” serve para verificar possiveis aprimoramentos no artefato,
melhorar a efic4cia e até mesmo prescrever projetos subsequentes, caso sejam vidveis.

Como informado na etapa 3, a verificagdo do framework foi aplicada em diferentes
destinos turisticos, em esferas estadual, federal e internacional para maior conhecimento das
possibilidades de uso e avaliagcdes de resultados em diferentes contextos. A avaliagao foi
medida pela estrutura, importincia e relevancia do framework para o destino turistico e pelo
uso dos gestores. Para isso, foram disponibilizados os formularios on-line, conforme descrito
na etapa 3, para o perfil dos especialistas indicados, visando buscar detalhes do conhecimento

obtido.

6) Comunicacio

Nesta ultima atividade da DSR, ha a necessidade de comunicar o resultado do
conhecimento adquirido (Hevner et al., 2004). Para isso, € necessario informar o problema e
sua importancia, a novidade da utilidade do artefato e o seu rigor e eficécia dos resultados para
pesquisadores e publicos relevantes, como profissionais atuantes no setor de pesquisa e area de
atuacao.

Para conclusao dessa etapa, a “Comunicagao”, foi realizada a defesa desta tese em banca
publica junto ao Programa de P6s-Graduagao em Engenharia, Gestdo e Midia do Conhecimento
(PPGEGC) da Universidade Federal de Santa Catarina, bem como foram realizadas publicagdes
cientificas em revistas e em eventos nacionais € internacionais.

Em uma segunda instancia, todo o conhecimento gerado foi aplicado de forma direta
nas atividades que a pesquisadora realiza em seu local de trabalho, junto a parte de dados e de
inteligéncia de mercado. Para tanto, o conhecimento gerado continua sendo divulgado quando

elaborados em documentos, por exemplo, manuais, relatérios, que auxiliam no
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desenvolvimento de suas atividades, assim como em apresentacdes do aperfeigoamento da
ferramenta de dados implantada pelo 6rgdo de atuacao.

E, por fim, ao realizar a etapa de 3) Design e Desenvolvimento em conjunto com 0s
especialistas de turismo e tecnologia, foi possivel ainda, nesse momento de interagao, divulgar

o artefato projetado para a finalidade desta pesquisa.
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4 PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DO FRAMEWORK PARA SISTEMA DE
INTELIGENCIA TURISTICA (SIT) SUPORTADO PELA GOVERNANCA DO
CONHECIMENTO (GOVC)

O processo de desenvolvimento do framework teve inicio com as contribui¢des da
revisdo da literatura e da analise integrativa e tematica realizada. O Quadro 24 foi construido
de modo a sintetizar e a relacionar as caracteristicas existentes entre as areas ¢ a contribuigao
que a GovC pode trazer para o turismo no que tange a estrutura de atuacdo, aos atores

envolvidos e aos mecanismos.

Quadro 24 — Categorias da Governanga do Conhecimento x Governanga Turistica

Categorias

Governanc¢a do Conhecimento

Governanca Turistica

Estrutura de
atuacao

Redes Sociais

Redes Inter organizacionais
Troca (intercambio)
Direito

Presente (Giff)

Hierarquica: Instancia de
Governanga Turistica (Conselho,
Foérum, Associagao ou Comité);

Mercado: Rede de Inteligéncia do
Mercado Turistico — RIMT; Camaras

Tematicas/Setoriais em Conselhos e
Foruns;

Rede: Rede Brasileira dos
Observatorios de Tu—ismo — RBOT.

Comunidades de Aprendizagem

Referéncias

Cao e Xiang, 2012; Michailova e Foss, 2009; Haas e Hansen, 2007; Tsai, 2001;
Huang, Chiu e Lu, 2013; Wang ¢ Noe, 2010; Boer et al., 2011; Fang, Yang ¢ Hsu,
2013; Chong, Cheng, Hilton, Russell, 2005; Pemsel et al., 2014; Grandori, 2001;
Hoetker e Mellewigt, 2009; Wang, He ¢ Mahoney, 2009; Wiewiora et al., 2014;
Galano et al., 2013; Ansell e Gash, 2008; Bouwen e Taillieu, 2004; Hofmeester
et al., 2012; Kerkhoff, 2014; Gerritsen, Stuiver ¢ Termeer, 2013; Clifton, Keast,
Pickernell, Senior, 2010; Giebels, Buuren, Edelenbos, 2016; MTur, 201 e 2021;
Emmendoerfer, De Sa Freire e Moreira-Kempner, 2021.

Atores
envolvidos

Governo, empresas € organizagoes
sem fins lucrativos; universidades.

DMOs: poder publico,
privado, academia e sociedade.

poder

Referéncias

Estevao, Carneiro e Teixeira, 2014; Pechlaner, Volgger e Herntrei, 2012, Blain,
Levy e Ritche, 2005; Fuchs et al., 2013; Vargas, 2000; Bornhorst et al., 2010;
Hopken et al., 2011; Olmeda e Sheldon, 2002; Baidal, 2013; Santos-Junior ef al.,
2019.
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Categorias Governanc¢a do Conhecimento Governanc¢a Turistica
Formais: planejamento, metas, Cooperagao de natureza instrumental
direitos de  decisdo, estrutura como convénios, acordos de
organizacional, design de trabalho, cooperagdo, planos e programas
boletins informativos, sistemas de conjuntos; relatorios, boletins e

Mecanismos recompensa, revistas e relatorios, revistas.
precificacdo, normas.

Informais: aspectos da cultura

organizacional, estilos de gestdo,
relacionamentos pessoais ¢ redes
sociais como canais de aprendizagem,
confianca, reciprocidade, ética
profissional, reputag@o.

Relacionais: como comités de
direcdo, grupos de projetos e comités
com especialistas.

Referéncias Fang, Yang e Hsu, 2013; Duran, 2013; Grandori, 2001; Terhorst, 2008; Erkus-
O’Zturk, 2011; Crouch, 2011; Nooteboom, 2000; De Sa Freire et al., 2017; Cao e
Xiang, 2012; Wang, He e Mahoney, 2009; Wiewiora, Murph, Trigunarsyah,
Brown, 2014; Clifton, Keast, Pickernell, Senior, 2010; Cao ¢ Xianh, 2012.

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2022)

Conforme se observa no Quadro 24, as caracteristicas de GovC quando comparadas com
as da GovTur se assemelham em alguns aspectos ao que ja ocorre na pratica do contexto
turistico. Com relacdo a estrutura de atuagdo, as redes interorganizacionais parecem ser uma
pratica em comum, assim como as comunidades de aprendizagem podem ser identificadas com
atuacdes semelhantes as camaras tematicas ou setoriais do turismo (MTur, 2016; Pires
Inteligéncia Em Destinos e Eventos, 2022).

No entanto, o que se percebe ¢ a possibilidade de atuar numa estrutura hibrida,
interessante de ser considerada nesta tese. Como ¢ o caso das redes sociais que dentro do
conceito GovC sdo estruturas muito favoraveis para o compartilhamento do conhecimento,
principalmente o tacito. E possivel perceber no contexto pratico que a estrutura de Troca
(intercambio) estudada por Chong et al. (2005) ¢ aplicada entre os membros da RIMT e RBOT,
com trocas de boas praticas do setor em metodologias de pesquisas e até mesmo na forma de
atuacao no mercado.

Com relagdo aos atores envolvidos, foram identificadas semelhangas dos stakeholders,
sendo eles do ambito publico, privado, sociedade e academia, assim, no que tange ao turismo,
esse arranjo se da pela denominacao de DMOs (Estevao; Carneiro; Teixeira, 2014; Pechlaner;

Volgger; Herntrei, 2012; Blain; Levy; Ritche, 2005) que abrangem diversos atores.
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Ja4 nos mecanismos se observa a grande contribuicdo que a GovC pode trazer para o
setor turistico, principalmente vislumbrando um sistema de inteligéncia turistica, no qual se
percebe basicamente alguns mecanismos formais como relatorios, boletins e revistas e outros
relacionados a normas, como € o caso de convénios, acordos, planos e programas estruturados.
Verifica-se que os mecanismos de precificagcdo e de reciprocidade (Fang; Yang; Hsu, 2013)
poderiam ser formas diferenciadas e vidveis que possam ser aplicadas no turismo, visando a
sustentabilidade de um sistema de inteligéncia turistica.

Dito isso, nesse primeiro processo de desenvolvimento do modelo de Sistema de
Inteligéncia Turistica suportado pela Governanga do Conhecimento (GovC) relacionado as
caracteristicas do contexto turistico, propde-se a construcdo de um framework, que sera na

sequéncia apresentado por partes para melhor compreensao dos aspectos tedricos considerados.

4.1 CAMADA DE GERACAO DO CONHECIMENTO

Na Camada de Geracdo do Conhecimento se concentra a parte mais complexa de
integracdo entre o Turismo, a Gestdo do Conhecimento e os elementos da Governanga do
Conhecimento, como 0s mecanismos.

A andlise dessa Camada inicia pela Jornada do Turista (Figura 30 — Framework SIT
suportado pela GovC, Camada de Geracdo do Conhecimento Jornada do Turista), nela, €
possivel identificar as etapas do ciclo de viagem que ocorrem em trés momentos pré-viagem,
durante e pos-viagem. E um processo completo, pois nele é possivel relatar todas as fases, desde
a concepcao da escolha do destino e formas de deslocamento, tipos de equipamentos utilizados
até o retorno do turista em sua localidade juntamente com a memoria, a nostalgia e a experiéncia
gerada ao longo da jornada de viagem (Thinktur, 2020; Staab et al., 2002; Segittur, 2020). Esses
canais de comunicacdo compreendem desde o momento de inspira¢ao do destino a ser visitado,
o momento de decisdao da escolha, o comportamento dele no uso dos equipamentos turisticos
até a opinido e a avaliagdo sobre o destino.

Na etapa da pré-viagem, o framework apresenta de forma exemplificativa os dados que
podem ser extraidos pelo rastreamento de avaliagdes, depoimentos, curtidas em redes sociais,
buscas em plataformas por precos, voos; reservas em Online Travel Agency (OTA), acessos
nos websites oficiais do destino, blogs; além de outras ferramentas promocionais e tecnologicas
que incentivam a inspiragdo e a busca pelo destino, como videos de marketing, realidade virtual,

metaverso, chatbots ¢ WhatsApp.
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Jano planejamento e com a efetiva contratacdo e reserva dos servigos turisticos, o turista
chega ao destino para usufrui-los. E a partir desse momento que dados, por exemplo, de
telefonia moével, gastos com cartdo de crédito, postagens em redes sociais € pesquisas de
demanda turistica podem ser fontes para entendimento do comportamento do viajante no
destino. Aliado a isso, a parte de tecnologia sempre impulsiona e estimula a captagdo de dados,
como a inteligéncia artificial e a conectividade via Wi-Fi.

Apos deixar o destino, o turista ainda emite dados sobre suas experiéncias e recordagdes
de viagem, compartilha em redes sociais, faz avaliagdes dos servigos prestados, postagens e
comentarios em portais de opinido e blogs. Todo o input desses dados serve de insumo para
analise e entendimento da jornada do turista antes mesmo de ele chegar ao destino até apos
retornar a sua origem. Na Figura 31, pode-se observar o ciclo de viagem do turista, bem como,

de forma exemplificativa, os tipos de dados que podem ser coletados nas etapas da jornada.

Figura 31 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Geragao do Conhecimento — Jornada
do Turista

——————————————————————————————— Camada de Geragdo do Conhecimento = -

Jornada do Turista

PRE VIAGEM .
S VIAGEM

Avzlizgies DURAMNTE A VIAGEM P
Depoimentos Canectividade (telefonia mavel] Opinido
Curtidas Gastos com cartdo de crédito Avzlizgdes
Busczs =m Platzformas Postagens em redes sodiais Postzgens

Aressos web oficizl do desting Pesquizas de demanda

e

e o e e

Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

A gestdo do conhecimento ¢ inserida no contexto da jornada do turista por meio dos
seus processos e, nesta tese, ¢ compreendida de forma essencial pela sequéncia da identificagao,
aquisicao e utilizacao do conhecimento (Bocquet; Mothe, 2010). Outros processos relacionados
a gestao do conhecimento foram identificados (Moresi et al., 2020a; Pinho; Pinho; Costa, 2019;
Wang et al., 2011), e a literatura também aponta que existem classificacdes e diferentes
taxonomias (Gold; Malhotra; Segars, 2001; Alavi; Leidner, 2001; Darroch, 2003; Lichtenthaler;
Lichtenthaler, 2009; Heisig, 2009; Chen; Mohamed, 2008; Palmer; Platt, 2005). Entretanto, os

primeiros apresentaram ser concisos € demonstraram aderéncia e compatibilidade com o objeto
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da presente pesquisa, além de suportarem de forma suficiente todas as etapas da jornada do
turista.

Assim, todos processos de GC (identificagdo, aquisicdo e utilizacdo) podem ser
utilizados em cada uma das etapas da jornada do turista. Nesta tese, a identificagdo foi descrita
de forma exemplificativa pelos tipos de dados que podem ser utilizados nesse processo, levando
em conta toda a jornada do turista. A etapa de aquisi¢do do conhecimento ¢ compreendida pelo
rastro de dados que o turista deixa ao longo das etapas de planejamento, realizagdo e pos-
viagem, sejam eles por meio de avaliagdes ou de relatos de experiéncias ou até mesmo de forma
organica ao longo de toda a jornada vivenciada pelo turista. Nesse processo de aquisi¢do e
utilizagdo de dados ja € possivel trabalhar os mecanismos da governanga do conhecimento. Na

Figura 32 sdo apresentados os processos de GC para a Camada de Geragdo do Conhecimento.

Figura 32 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Geragdao do Conhecimento — Gestao do
Conhecimento

e e e el Camada de Geracdo do Conhecimento

rd
- Gestdo do Conhecimento - \
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1
'

Acessos web oficial do destino Pesquisas de demanda
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Identificagdo do Conhecimento Depoimentos Conectividade (telefonia mavel] OD”"EO‘
Curtidas Gastos com cartdo de crédito Avaliacdes
Aquisigdo do Conhecimento Buscas em Plataformas Postagens em redes sociais Postagens
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

Assim, os processos de identificacdo, de aquisi¢do e de utilizagdo do conhecimento
seriam moldados pelo Sistema de Inteligéncia Turistica por meio dos mecanismos de
governanga (Fang; Yang; Hsu, 2013). Apos o processamento desses dados captados durante
toda a jornada do turista, sua utilizacdo resultaria nos outputs para tomada de decisdo,
construgdo de politicas publicas, programas e vantagem competitiva para o destino, ou até
mesmo para mecanismos formais e explicitos como relatorios, boletins e sistemas de

recompensa entre os atores (Duran, 2013). Essa analogia se d4 também por camadas, por isso,
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seriam utilizados mecanismos conforme o grau de cooperagdo entre os atores envolvidos. Na

Figura 33 sdo apresentados os tipos de mecanismos de governancga a serem utilizados no SIT.

Figura 33 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Geragdo do Conhecimento —
Mecanismos
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

N

Na primeira camada de confianca (Staab ef al., 2002), se julga o passo inicial para que
se tenha uma aproximagado entre os atores interessados no processo, pois € a partir disso que se
demonstra a vontade e o interesse no compartilhamento de valores e a expectativa da
transferéncia do conhecimento tacito (Foss, 2007; Huang; Chiu; Lu, 2013).

A camada de reciprocidade ¢ o segundo passo para o estimulo as relagdes de troca. As
parcerias podem se dar pela via de mao dupla, como citado por Polanyi (2009), os objetivos
desses atores podem ser coletivos e ter valores semelhantes e, dessa forma, cooperam entre si
para troca de dados e informagdes que possuem interesse reciproco.

Na terceira camada, ¢ 0 momento que se padroniza e se identifica de forma explicita o
compartilhamento do conhecimento interorganizacional. As normas sdo mecanismos que dao
controle e coordenagdo aos vinculos entre os parceiros. Esse acesso se materializa por meio de
acordos, protocolos, memorandos, o que se pretende transferir por meio de dados e informacgao
(Foss; Mahoney, 2010).

Na tltima camada, a precificacao se da quando os dados e a informagao sao processados
e neles agregados conhecimento, seja em forma de relatorios, pesquisas e estudos ou sistemas
de recompensas (outputs), gerados por meio de mecanismos formais (Grandori, 2001). Essa
ideia vai ao encontro de como a Franca trabalha em seu SIT, por meio dos materiais providos

dos dados coletados, andlises feitas por especialistas, principalmente no que tange a parte de



152

investimentos no pais. Para acesso a esses outputs, hd uma precificagio em cima do
conhecimento disponibilizado. Possivelmente ¢ uma das solu¢des encontradas para manter a
sustentabilidade da ferramenta com gastos em relagdo a compra de dados de diversas fontes ou
até mesmo pelo trabalho de analise feito pelos especialistas do setor.

Assim, para fechamento do entendimento dessa Camada de Geragdo do Conhecimento
(Figura 34), todo output gerado estaria a disposicao dos atores da governanca para utilizagdo
do conhecimento na tomada de decisdo. O feedback gerado serve como retroalimentacdo do
sistema, sendo inserido por meio de um novo dado, assim, o SIT evolui a partir da governanga
do conhecimento, em um processo de aprendizagem que estd em constante transformacao
(Laudon; Laudon, 2022; Pena, 2013; O'Brien, 2020a; Fong; Chen, 2012; Chen; Fong, 2013;
Stacey, 2003).

Figura 34 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Geragdo do Conhecimento — Feedback
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

Dessa forma, por meio dos processos de gestio do conhecimento utilizados e da
identificagdo dos mecanismos de governanga apontados, a estrutura de governanga ¢ construida

a partir da Camada de Geragao e da Aplicagao do Conhecimento.
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4.2 CAMADA DE GERACAO E DA APLICACAO DO CONHECIMENTO

Nessa segunda camada intermediaria de Geragdo e Aplicagdo do Conhecimento, o
formato que se vislumbra para o SIT ¢ o hibrido (Menard, 2004; Chong et al., 2005; Clifton et
al., 2010; Butler, 2019), pois compreende tanto a estrutura de rede como a de mercado (Foss;
Mahoney, 2010; Wang; Li, 2013; Amore; Hall, 2016) por meio de relagdes horizontais e de
mecanismos ja apresentados e destinados para esse fim. Essas estruturas de redes sao
constatadas em casos praticos no setor turistico, como se verifica na RIMT e RBOT. As
primeiras desempenham um papel voltado ao mercado com relagdes horizontais e permanéncia
estratégica e competitiva do destino, o que requer um bom didlogo e comunicagdo entre os
stakeholders (Crouch, 2011; Erkus-O’zturk, 2011). Ja na RBOT, a relacdo se da pelo
compartilhamento de boas praticas, produgdo de pesquisas e harmonizagdo de metodologias,
ou seja, relagdes sem hierarquias, mas com foco em compartilhamento de conhecimento (Erkus-
O’zturk, 2011; Butler, 2019; Trentin, 2017).

Assim, apos ter a identificagdo da governanca do conhecimento por meio dos seus
mecanismos e estruturas sugeridas, € necessario pensar como os diversos setores que compdem
a cadeia produtiva do turismo atuariam no processo de geracao de conhecimento. A forma de
participagao e construcao desse processo de geragao de conhecimento se da por meio de nicleos
de conhecimento de segmentos que abrangem toda a cadeia produtiva do turismo, como
transporte, alimentagdo, hospedagem, agéncias e organizadores de viagens e atividades
culturais, desportivas e recreativas.

Esses nucleos seriam organizados em grupos multidisciplinares de trabalho,
considerados comunidades de aprendizagem em forma de cé€lulas tematicas (Hoetker;
Mellewigt, 2009; Cunha; Mazaro, 2011; Gerritsen; Stuiver; Termeer, 2013). A sua organiza¢ao
ocorre por camaras tematicas de interesse dos diversos segmentos, no que tange a temas
pertinentes a todos, como capacitacdo, infraestrutura, economia, investimentos e outros que
forem identificados como necessarios que sejam monitorados. Na Figura 35, pode-se verificar

esses elementos da estrutura hibrida.
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Figura 35 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Geragao e Aplicagao do Conhecimento
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

Assim, diante dessa organizagdo, a aplicagdo do conhecimento se volta para a estrutura

a partir do momento que sao envolvidos os mecanismos de governanca ja apresentados.
4.3 CAMADA DE APLICACAO DO CONHECIMENTO

Ja a terceira Camada de Aplicacdo do Conhecimento ¢ de fato a que englobaria a
Governanca do Conhecimento. Nessa camada todo o conhecimento gerado por meio do SIT ¢
entregue 8 DMO como subsidio para tomada de decisdes e competitividade do destino turistico.
Essa governanga como apresentada ¢ composta de poder publico, privado, academia e
sociedade, que sdo os responsaveis pela gestdo do destino (Fuchs et al., 2013; Vargas, 2000;
Estevao; Carneiro; Teixeira, 2014; Pechlaner; Volgger; Herntrei, 2012; Blain; Levy; Ritche,
2005). Esse ambiente envolve diversas esferas, por isso trazer a no¢do de governanca
corporativa seria também uma premissa que, gerenciada como uma organizacao, poderia gerar
um efeito positivo, por meio de rotinas, regras e relacdes administrativas entre os stakeholders
(Aguilera; Jackson, 2003; Bornhorst ef al., 2010).

A DMO possui um papel de trabalho coletivo e de facilitadores no processo de
cooperagdo entre os atores e a inteligéncia coletiva, sendo estas figuras centrais para o feedback
e a retroalimentacao do SIT, no input de dados e no output de conhecimento (Laudon; Laudon,

2022; Pena, 2013; Batista, 2012; Martin-Castilla; Rodriguez-Ruiz, 2008), dando maior
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credibilidade, eficiéncia e eficacia na constru¢do de um SIT e na aplicacdo do conhecimento no

destino turistico (Pechlaner; Volgger; Herntrei, 2012). Na Figura 36, sdo identificados os atores

da DMO.

Figura 36 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Aplicagao do Conhecimento
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

Assim, fundamentada nas bases teoricas pesquisadas, chegou-se a proposta de
framework para Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT) suportado pela Governanga do
Conhecimento (GovC). Sua estruturacao esta dividida em trés camadas: Camada de Geragao
do Conhecimento, Camada de Geracdo e Aplicagdo do Conhecimento e Camada de Aplicagdo
do Conhecimento. A estrutura em camadas estd amparada em Fuchs ef al. (2013), Garbani-
Nerini et al. (2022) e Gretzel et al. (2015) que confirmam a necessidade de separagdo e de
identificagdo dessas camadas dentro de uma estrutura de sistema de informagao voltado para a
inteligéncia e os destinos que queiram trabalhar o conhecimento. Na Figura 37 ¢ apresentada a

primeira versao do framework do SIT.
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Figura 37 — Primeira Versdo do Framework para Sistema de Inteligéncia Turistica suportado pela
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O framework proposto abrangeu os processos de gestao do conhecimento para geragao

do conhecimento a partir da jornada do turista. Os mecanismos de governanga se apresentam

como um suporte diferenciado ao SIT, visando a sua sustentabilidade e competitividade por

parte do destino. A estrutura do SIT indica as diversas relagdes e formatos de aplicagdo para

uso do conhecimento pelo trade turistico.

Por fim, ressalta-se que esta ¢ uma andlise com base nos conceitos de referenciais

teoricos consultados, somados ao conhecimento profissional da pesquisadora no setor do

turismo. O Quadro 25 tem o objetivo de resumir a aplicagdo dos componentes, das estruturas,

dos mecanismos e dos elementos de cada Camada e de relacionar suas aplicagdes.

Quadro 25 — Aplicagdo das Camadas do SIT

Camada de Gerac¢ao do Conhecimento

Componentes Estrutura Mecanismos Elementos
Processos de GC Jornada do Confianga Input de dados,
(Identificacdo/ Turista Reciprocidade processamento, output de
Aquisigao/ (pré/durante/pos Normas conhecimento
Utilizagdo) viagem) Precificagdo Feedback (retroalimentagao)
Aplicacio
Compde a cadeia de Processo Utilizados Dados captados (input)
valor do dado, desde completo que conforme o grau de durante toda a Jornada do
sua producdo até o uso. | engloba todas as cooperacdo entre | Turista, apds o processamento
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Utilizados em cada uma | fases do ciclo de os atores e analise servem para tomada
das etapas da Jornada viagem, similar | envolvidos, podem de decisdo, a extragdo do
do Turista. ao “Customer evoluir ao longo do | conhecimento (outpuf) serve
Journey”. processo de de subsidio para a construgao
governanga. de politicas publicas,

programas e vantagens
competitiva, disponiveis aos
atores da governanga. O
feedback é o retorno do
conhecimento ao SIT, que
entraria como um novo dado
(input), num processo de
aprendizagem e evolu¢do do

sistema.
Item Relacionado
Sistema de Painéis Periodicidade de Comercializagdo Analises em relatorios;
Interativos; dados de Informagdes; Download de dados abertos
Utilizacao de Software Atuacao em
governanga
Camada de Geracao e Aplicacio do Conhecimento
Componentes Estrutura Mecanismos Elementos
- Hibrida - Nucleo de conhecimento por
(Rede/Mercado) segmento
Aplicacio
Relagdes Forma de participagdo para
horizontais, sem constru¢do do conhecimento.
hierarquias, de Grupos de trabalho
cooperacao e multidisciplinares,
- compartilhament - considerados comunidades de
0, com bom aprendizagem em formato de
dialogo e células tematicas, que abrange
comunicagao, toda a cadeia produtiva do
voltadas a turismo (transporte,
estratégia e alimentagdo, hospedagem,
competitividade. agéncias e organizadores de

viagens e atividades culturais,
desportivas e recreativas.
Seriam organizados por
camaras tematicas de
interesses do diversos
segmentos, como capacitagao,
infraestrutura, economia,
investimentos e outros.

Item relacionado

Atuagdo em Variedade de dados; Atuacdo
governanca; em governanga
Comercializag¢ao

de informagoes

Camada de Aplicacdo do Conhecimento

Componentes | Estrutura | Mecanismos | Elementos
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DMO, Publico, Privado,
Academia, Sociedade

GovC

Input de dados,
processamento, output de
conhecimento
Feedback (retroalimentagdo).

Aplicacio

Responsaveis pela
gestao do destino,
atuacdo em governancga
multinivel e
corporativa, conforme
estrutura e mecanismos
apresentados, trazendo
rotinas, regras ¢
relagdes administrativas
entre os stakeholders.

Todo o
conhecimento
gerado € entregue
a DMO como
subsidio para
tomada de
decisdes e
competitividade.

A DMO possui um papel de
trabalho coletivo e de
facilitadores no processo de
cooperagdo entre os atores,
inteligéncia coletiva sendo
figuras centrais para o
feedback e retroalimentacao
do SIT, no input de dados ¢
output de conhecimento.

Item

relacionado

Atuacdo em Governanca

Atuagdo em governanga;
Sistema de painéis interativos

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2023)

O Quadro 25 representa um esquema complexo para a estruturacdo de um Sistema de

Inteligéncia Turistica (SIT), suportado pela Governanca do Conhecimento (GovC). A estrutura

apresentada esta dividida por Camadas que envolvem multiplos elementos relacionados a forma

de aplicagdo no campo do turismo, visando melhorar a governancga e a competitividade de um

destino turistico.

Por fim, o framework proposto foi submetido a verificacdo de especialistas do setor de

turismo e de tecnologia da informagdo. No proximo capitulo, descreve-se toda a andlise

realizada com o proposito de aperfeigoar o artefato.
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5 VERIFICACAO DO FRAMEWORK DE SISTEMA DE INTELIGENCIA TURISTICA
(SIT) SUPORTADO PELA GOVERNANCA DO CONHECIMENTO (GovC)

Conforme descrito no Capitulo 3 da metodologia de pesquisa, o formulario de pesquisa
foi disponibilizado de forma on-line durante o periodo de 15 de maio a 5 de junho de 2023 para
12 especialistas com dominio de conhecimento nas areas de turismo e tecnologia, obtendo-se
um retorno de 84% dos profissionais convidados, totalizando 10 especialistas. A carta-convite
para participar da pesquisa foi enviada por e-mail (Apéndice C) juntamente com o link de
preenchimento do formulério e as orientagdes sobre o conteudo da pesquisa.

Ap6s o retorno da verificacdo do framework, a anélise dos dados ocorreu nos meses de
junho e julho. Foram analisadas de forma individual as respostas de cada especialista e
verificadas em cada se¢do as sugestdes e as contribuigdes apontadas. Apds as andlises, para
cada contexto do framework, foi elaborado um quadro com as sugestdes dos especialistas.

No Quadro 26 ¢ apresentado o perfil académico e profissional dos especialistas
participantes da pesquisa, bem como a area de dominio de cada um. Todos os especialista
convidados possuem experiéncia profissional na area de turismo, atuando diretamente com

dados, pesquisas, inteligéncia de mercado e Business Intelligence.

Quadro 26 — Perfil dos Especialistas

N. Area de Académico Profissional
Dominio

1 Turismo Graduagdo em Comunicagao Social e Representante do Turismo do
Administracdo, Especializacdo em governo do estado de Sdo Paulo na
Gestdo de Marketing, Mestrado em | area de dados e pesquisas, membro

Estudos Urbanos e Regionais, da RBOT e RIMT. Atuagdo no

Doutorado em Turismo mercado 3 a 4 anos.
2 Turismo Bacharel em Turismo, Mestrado em | Professor(a) na area de Turismo do
Ciéncias da Comunicagdo, Doutorado estado de Sao Paulo,

em Geografia Humana Representante do governo federal
na area de pesquisas e inteligéncia

de dados. Atuagdo no mercado

mais de 4 anos.

3 Turismo Graduagdo em Turismo, Pos Representante do governo federal
Graduacdo em Marketing Turistico e | na area de pesquisas e inteligéncia

em Pesquisa de Mercado de dados. Atuagdo no mercado

mais de 4 anos.

4 Turismo Bacharel em Turismo, Especializagio Representante do Turismo do

em Gestao Estratégica em Recursos | governo do estado do Mato Grosso
Naturais, Mestrado em Turismo e do Sul na area de dados e
Hotelaria e Doutorado em Meio pesquisas, membro da RBOT.
Ambiente e Desenvolvimento Atuagdo no mercado mais de 4
Regional anos

5 Tecnologia Tecnologo em Analise e Representante do governo do

Desenvolvimento de Sistemas estado de SC na area de pesquisas
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Area de
Dominio

Académico

Profissional

e inteligéncia de dados. Atuagdo
no mercado mais de 4 anos.

Turismo e
Tecnologia

Bacharel em Turismo, Especializagao
em Marketing Empresarial, Mestrado
em Comunicacdo e Turismo,
Doutorado em Ciéncia da Informacao

Professor(a) na area de Turismo e
Representante do Turismo do
governo federal no estado do

Parana, na area de dados e
pesquisas, membro da RBOT.
Atuacdo no mercado mais de 20
anos.

Turismo

Bacharel em Turismo, Mestrado em
Turismo e Hotelaria, Doutoranda em
Performances Culturais

Professor(a) na area de Turismo e
Representante do Turismo do
governo do estado de Goias na

area de dados e pesquisas, membro

da RBOT. Atuagdo no mercado
mais de 4 anos.

Turismo e
Tecnologia

Graduagdo em Demografia e Turismo,
Mestrado em Diregao e Gestdo
Turistica e Gestao Cultural

Professor(a) na area de Turismo,
Profissional de inteligéncia de
dados para turismo em Buenos

Aires (Argentina), destino turistico
inteligente — DTI. Atuacdo no
mercado mais de 4 anos.

Turismo e
Tecnologia

Graduagdo em Geografia e Mestrado
em Gestdo do Turismo

Representante do mercado turistico
na area de dados e inteligéncia em
Valencia (Espanha), destino
turistico inteligente — DTL
Atuagdo no mercado mais de 4
anos.

10

Turismo

Graduag@o em Administragdo e
Direcao de Empresas, Mestrado em
Negocios e Marketing

Representante do mercado
turisticos na area de dados e
inteligéncia de Menorca
(Espanha), destino turistico
inteligente — DTI. Atuago no
mercado mais de 4 anos.

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2023)

O formulario de pesquisa foi elaborado com objetivo de averiguar a coeréncia e a

adequagdo da estrutura proposta do framework, com vistas a melhorar o artefato. O questionario

comega com uma breve contextualizagdo da pesquisa e a descri¢do do problema identificado,

seguido do objetivo da pesquisa e a explicacdo do modelo projetado.

O modelo proposto representa uma estrutura de sistema de inteligéncia turistica

suportado pela governanca do conhecimento. Para tanto, esse modelo foi apresentado, conforme

Apéndice C, nas versdes portugués e espanhol, dividido em secdes de andlise para melhor

identificacdao das etapas, mecanismos € estruturas. Ao todo foram quatro se¢des: Camada de

Geragao do Conhecimento, Camada de Geragao para Aplicacdo do Conhecimento, Camada de

Aplicagdo do Conhecimento e Visualizacdo Geral do Framework.
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J4

O questionario ¢ composto por sete perguntas, todas elas sdo contextualizadas
inicialmente para o respondente com base na analise do contetido apresentado e na imagem de
parte do framework visualizada, referente a cada se¢ao apresentada. No Quadro 27 ¢ informada

a relacao das perguntas do formulario de pesquisa.

Quadro 27 — Relagdo de perguntas do Formulario de Pesquisa

Secio Analise de Perguntas Correlacao
Contetido
Estrutura P1: Na sua analise, esta estrutura
“Jornada do para geragdo de conhecimento Governanga Turistica
Turista” lhe parece adequada para um
SIT?
Processos de P2: Na sua analise, estes
1* Camada de Gestdo do processos de geracdo de Gestdo e Governanga
Geragéo do Conhecimento conhecimento lhe parece do Conhecimento
Conhecimento adequado para um SIT?
Mecanismos da P3: Na sua analise, estes Governanga do
Governanga do mecanismos da governanga do Conhecimento
Conhecimento conhecimento lhe parece
adequado para um SIT?
P4: Na sua analise, esta camada
Elementos da esta clara e abrange os elementos Sistema de
Camada necessarios para a geragdo do Informag@o/Inteligéncia
conhecimento de um SIT?
2* Camada de P5: Na sua analise, esta estrutura
Geracio e Formato da de geracdo do conhecimento e Governanga Turistica e
Aplicacio do estrutura do SIT | aplicagdo do conhecimento lhe do Conhecimento
Conhecimento parece adequada para um SIT?
Estrutura de P6: Na sua analise, esta estrutura
3* Camada de | Governanca para | de governanga para aplicacdo do | Governanga Turistica e
Aplicacio do aplicagdo do conhecimento lhe parece do Conhecimento
Conhecimento conhecimento adequada para um SIT?
P7: Na sua andlise, o framework
proposto atende ao problema de Atendimento ao
Framework Visualizacdo pesquisa em estruturar um problema de pesquisa
geral Sistema de Inteligéncia Turistica
para o apoio a tomada de decisao
em destinos turisticos?

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2023)

Conforme mostra a literatura apresentada, a divisdo em camadas confirma a necessidade
de separagao e de identificagdo dentro de uma estrutura de sistema de informacao voltada para
a inteligéncia e os destinos que queiram obter o conhecimento. Sendo assim, na 1* Camada de
Geragao do Conhecimento, os questionamentos dessa se¢do servem para verificar os processos

e seus elementos. Para isso, foram abordados quatro contextos: a pergunta P1 esta relacionada
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a estrutura da Jornada do Turista, levando em consideragdo a governanca turistica para a
extracdo dos dados; A P2 buscou analisar os processos da gestdo do conhecimento que suportam
o SIT para a governanga do conhecimento; A P3 abordou os mecanismos propostos para a
governanga do conhecimento; e a P4 analisou os elementos dessa camada necessarios para a
geracdo do conhecimento.

Na 2* Camada de Geragdo e Aplicagdo do Conhecimento, a analise se configurou no
formato adequado para a estrutura do SIT (P5), envolvendo ambas as governangas: turistica e
do conhecimento. Na 3% Camada de Aplicacdo do Conhecimento, o questionamento foi
elaborado a partir da relagdo com a estrutura de governancga para aplicagdo do conhecimento
(P6). O fechamento do questionario se da com a P7, que se trata da analise geral do artefato,
avaliando o modelo como um todo.

A andlise dos resultados foi separada por contextos, conforme mostram as perguntas
elaboradas e apresentadas acima. A seguir serdo apresentadas as sugestdes indicadas pelos

especialistas em cada pergunta abordada.

5.1 CONTEXTO 1: CAMADA DE GERACAO DO CONHECIMENTO - JORNADA DO
TURISTA

A geracdo do conhecimento se inicia pela Jornada do Turista (Customer Journey), nela
¢ possivel identificar as etapas do ciclo de viagem que ocorrem em trés momentos: pré-viagem,
durante e pos-viagem. Pela literatura estudada (Fuchs et a/., 2013; Thinktur, 2020; Staab et al.,
2002; Segittur, 2020), esse ¢ um processo completo, pois nele ¢ possivel relatar todas as fases,
desde a concepgdo da escolha do destino e formas de deslocamento, tipos de equipamentos
utilizados até o retorno do turista em sua localidade. Esses canais de comunicagao
compreendem o momento de inspiragdo do destino a ser visitado, o momento de decisdo da
escolha, o comportamento dele no uso dos equipamentos turisticos e a opinido e avaliagdo sobre
o destino.

O framework apresenta de forma exemplificativa alguns dados que podem ser extraidos
pelo rastreamento da Jornada do Turista.

Analise da P1: Na sua analise, esta estrutura para a GERACAO do conhecimento lhe
parece adequada para um SIT?

Com base nos comentarios dos especialistas sobre a pergunta P1, pode-se observar
diferentes perspectivas e sugestoes relacionadas ao framework proposto para a geracdo de

conhecimento em um Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT), com relagdo a parte da Jornada
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do Turista. O especialista 1 destaca as sobreposicdes de atividades nos diferentes ciclos da
jornada do turista, além disso, ele sugere adicionar a atividade de compra/aquisi¢ao/reservas.
Ele também menciona que outras dimensodes e perspectivas, como o fluxo aéreo, a ocupagao
hoteleira e a movimentagdo do emprego, sao fundamentais para capturar de forma mais
completa e robusta a economia do turismo no destino. No entanto, a ideia da questdo era
apresentar o método de extragdo dos dados por meio da jornada do turista, e a tipologia de dados
apontada foi apresentada de forma exemplificativa, pois caberia a cada destino definir o melhor
tipo de dado e viabilidade de utilizagao do canal de extragdo dele. J& a sobreposi¢ao do dado
utilizado ndo indica que seria utilizado o mesmo dado (avaliagdo e postagens), mas que esse
tipo de dado poderia ser utilizado em diferentes etapas. Entretanto, para ficar mais claro, a
pesquisadora considerou a sugestdo de incluir outros tipos de dados na jornada do turista, bem
como de elaborar um quadrante complementar para dados do destino para que sejam
considerados aspectos econdmicos, como de empregos, empresas, arrecadaciao de tributos e
outros.

O especialista 2 aponta que a estrutura proposta ¢ simplificada para o processo de
geracdo do conhecimento. Ressalta que os dados gerados nas etapas da jornada do turista
subsidiam decisdes para viagens em andamento e futuras viagens. Ele indica também que a
coleta de dados pode ocorrer em momentos de lazer, consumo de entretenimento e leitura de
noticias, ndo necessariamente com o objetivo de planejar uma viagem. O método de extragao
de dados por meio da jornada do turista foi encontrado na literatura por ser o mais completo e
abranger todo o ciclo de viagem do turista (Fuchs et al., 2013; Thinktur, 2020; Staab et al.,
2002; Segittur, 2020). Além disso, a ideia do framework esta voltada para a perspectiva de
competitividade do destino, na busca por entender o comportamento do turista para oferecer
uma melhor experiéncia e identificar potenciais mercados emissores (Baidal; Sanchez;
Monzonis, 2016; Graham; Shelton, 2013). Sobre identificar dados em outras atividades fora do
objetivo de planejar, na opinido da pesquisadora, isso foge do escopo do método de extracao de
dados, mas, de alguma maneira, poderia ser suprido por uma pesquisa de demanda (item
considerado na etapa “durante a viagem”), como forma de identificagdo do canal de
comunica¢do. Essa consideracdo fez a pesquisadora analisar que os dados da pesquisa de
demanda poderiam ser utilizados para analise e geracao de insights em toda a jornada do turista.

O especialista 3 sugere incluir o item “desejos” na etapa pré-viagem da jornada, pois
considera que o interesse pessoal na viagem vem antes da busca por informagdes sobre destinos.

Essa sugestao pode ser considerada no tipo de dado, por exemplo, “busca em plataformas”, uma
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vez que o potencial turista, ao acessar esse meio, indica que had um desejo em realizar uma
viagem para determinado destino, e isso seria identificado na forma de pesquisa desse usuario.

O especialista 4 destaca que a questao da conectividade foi abordada apenas em relagao
a mobilidade via telefonia movel. Ele sugere que seria melhor mencionar a conectividade sem
restringir a um Unico meio, como a telefonia movel. Essa tipologia de dado foi exemplificativa,
mas, considerando que ha outras formas de conectividade como GPS, a pesquisadora acatou a
sugestao.

O especialista 5 destaca a importancia de incluir possiveis insights juntamente com o0s
dados de cada etapa da jornada. Esses insights podem abranger preferéncias dos consumidores,
interesses, renda, grupos de viagem, oferta de equipamentos, pregos, canais preferidos,
qualidade de servigo, satisfagdo e possibilidade de retorno do turista. Ele sugere que, em uma
proxima etapa, seja descrita uma metodologia para padronizar a analise e direcionar o turismo
para uma cultura baseada em dados.

Essa sugestao parte mais da analise do dado em si (etapa a ser analisada na sequéncia
por meio da analise dos processos de GC) e depende do que o gestor quer obter de informacao
a partir da fonte pesquisada, muitas delas podem ser adquiridas, por exemplo, pela pesquisa de
demanda. Entretanto, a ideia dessa parte do framework ¢ identificar tipos de dados a serem
extraidos nas diversas etapas da jornada do turista, sem citar fontes especificas como Booking,
Instagram, entre outros, pois fica a critério do gestor definir as possibilidades e a viabilidade de
uso desse ferramental pelo destino. Como forma de deixar mais claro e por ter sido sugerido
também pelos especialistas 1 e 3 a forma de utilizagdo do tipo de dado, a pesquisadora incluiu
no framework ao lado de cada tipo de dado possiveis insights para extracao da informagdao como
forma exemplificativa (indicado pela reticéncias) e sugestiva, ndo se limitando a esses
indicados, cabendo a defini¢do ao gestor do destino de quais seriam mais apropriados em cada
0casiado.

O especialista 6 reconhece a estrutura proposta como essencial e central para a analise
da demanda em um SIT. No entanto, ele ressalta que o conhecimento necessario para um SIT
vai além da demanda e deve considerar o contexto social, além dos fundamentos e limitagoes
da oferta turistica. Esse apontamento corrobora com o do especialista 1, em que a pesquisadora
jé& considerou a inser¢ao do quadrante complementar para dados do destino.

O especialista 7 aponta uma limitacao do framework proposto, destacando que ele
abarca exclusivamente o meio virtual, o que pode resultar em vicios ou manipulac¢des de dados
inveridicos ou tendenciosos. O especialista sugere a importancia de uma observacdo mais

proxima do turista para extrair detalhes sobre sua satisfacdo, que, muitas vezes, podem ser



165

maquiados pelo glamour das redes sociais. Nesse ponto, a pesquisadora acredita que o
especialista ndo tenha entendido, por exemplo, que a pesquisa de demanda ndo necessariamente
¢ uma coleta virtual e que o método de extragao de dados pode ocorrer em campo, por meio de
entrevistas presenciais com os turistas.

O especialista 9 menciona a necessidade de adicionar uma fase adicional, a fase de
tomada de decisdo pelo viajante, que ocorre entre a pré-viagem e a experiéncia. Essa fase
engloba a analise da oferta de conectividade aérea, alojamento e produtos turisticos que o
potencial viajante recebe ao tomar sua decisao. Além disso, o especialista destaca a importancia
de considerar os prazos de decisdo e o perfil do viajante, informagdes que podem ser adquiridas
com a pesquisa de demanda. A insercdo da fase adicional foi inserida como “planejamento e
escolha” com um melhor detalhamento das etapas da jornada do turista.

Ja o especialista 10 foca na fase de pré-viagem e sugere melhorar a defini¢do das
tipologias de dados a serem utilizadas nessa etapa. Ele propde ampliar a coleta de outros tipos
de dados, como oferta/demanda e evolugdo da demanda, ndo se restringindo apenas as buscas
em plataformas, mas também considerando a reserva de transporte e acomodacgao, entre outros
indicadores. As sugestdes dos tipos de dados ¢ exemplificativa e foi alterada para diversificar
melhor os tipos de dados que podem ser obtidos. Com relacdo a oferta e a demanda, o quadrante
“dados do destino” foi inserido, e a demanda pode ser identificada pelas pesquisas ja citadas.

Em resumo, nesta primeira analise referente a geragdo do conhecimento pela Jornada
do Turista, os comentarios dos especialistas revelaram diversas sugestdes e perspectivas para
aprimorar o framework proposto. Das sugestdes apontadas, considera-se a mais pertinente a
ampliacao e detalhamento do escopo da jornada do turista para abranger outras dimensdes além
disso, como a oferta turistica e dados dos destinos, deixando, assim, o SIT mais completo. Isso
foi considerado pela pesquisadora como um ponto importante, apesar de ser uma outra logica
de extra¢do de dados, mas que ¢ relevante para uma analise mais ampla do destino turistico.
Para tanto, esse novo elemento foi inserido nesta etapa do framework como um quadrante
complementar para dados do destino, e a jornada do turista serd subdivida em mais etapas
(inspiracdo, planejamento e escolha). Além disso, tiveram alguns ajustes nas nomenclaturas e
houve a inser¢do de outros tipos de dados apontados de forma exemplificativa e ndo exaustiva
nas diversas etapas do ciclo de viagem, por exemplo, o acesso a midias, o fluxo aéreo e as
reservas (pré-viagem), a ocupacao hoteleira (durante a viagem) e a altera¢do de conectividade
de forma geral. Ao lado de cada tipo de dado, foram também inseridos possiveis insights para

extra¢cdo da informagdo, de forma sugestiva, ndo se limitando a esses indicados, cabendo, como



166

mencionado, a defini¢do ao gestor do destino de quais seriam mais apropriados em cada ocasiao
(Fuchs et al., 2013; Thinktur, 2020; Staab et al., 2002; Segittur, 2020.
Considerando esses aspectos apontados pelos especialistas, o aprimoramento dessa

etapa do framework é representando pela Figura 38.

Figura 38 — Framework suportado pela GovC, Camada de Geragdo do Conhecimento — Jornada do
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

5.2 CONTEXTO 2: CAMADA DE GERACAO DO CONHECIMENTO — PROCESSOS DE
GESTAO DO CONHECIMENTO

A gestdo do conhecimento ¢ inserida no contexto da Jornada do Turista por meio dos
seus processos e, nesta tese, ¢ compreendida de forma essencial pela sequéncia da identificacao,
aquisicdo e utilizacdo do conhecimento (Bocquet; Mothe, 2010; Kraaijenbrink; Wijnhoven,
2008). Todos os processos podem ser utilizados em cada uma das etapas da jornada do turista.
A identificacdo foi descrita de forma exemplificativa pelos tipos de dados que podem ser
utilizados nesse processo, levando em conta toda a jornada. A etapa de aquisi¢do do
conhecimento ¢ compreendida pelo rastro de dados que o turista deixa ao longo das etapas de
planejamento, realizacdo e pos-viagem, sejam eles por meio de avaliagdes ou relatos de
experiéncias ou até mesmo de forma organica ao longo de toda a jornada vivenciada pelo turista.
Apos o processamento desses dados captados durante toda a jornada do turista, sua utilizacao
resultaria nos outputs para tomada de decisdo, construgdo de politicas publicas, programas e

vantagem competitiva para o destino.



167

Analise P2: Na sua andlise, estes PROCESSOS de geragdo de conhecimento lhe
parecem adequados para um SIT?

Com base nos comentarios dos especialistas sobre a pergunta P2, que aborda os
processos de geracdo do conhecimento, foram apresentados quatro sugestdes e
aprimoramentos, dos dez especialistas participantes. O especialista 3 sugere que seja incluida a
expressdo “armazenamento e processamento” para destacar a importancia do armazenamento
dos dados, juntamente com o processamento, no contexto do SIT. Corroborando com a
literatura pesquisada, esse processo ¢ citado pelos autores Evans, Dalkir e Bidian (2014) e Steil
(2007) e faz parte das defini¢cdes da gestdo do conhecimento e de seus subsistemas. Entdo, como
forma de deixar mais clara essas etapa no framework, esse processo sera incluido.

O especialista 6 destaca a importancia da informagdo como um elemento intermediario
entre os dados e o conhecimento. Essa sugestdo provém da literatura por meio da piramide do
conhecimento (Blanco, 2015; Pefa, 2013) e serd inserida no framework logo apds o
processamento do dado para deixar mais claro o fluxo até a obtencdo do conhecimento
produzido e, a partir disso, servir como tomada de decisdo (inteligéncia) nas acdes do gestor.
Ele menciona que, na Ciéncia da Informacao, a informagdo ¢ estruturada a partir dos estudos
de usudrios, o que enfatiza a importancia da andlise anterior pela jornada do turista.

No entanto, o especialista considera que o framework proposto esta incompleto nesse
sentido, pois ndo aborda a combinagdo dos dados de cada etapa da jornada do turista para gerar
conhecimento adequado para cada possivel usudrio do sistema turistico, seja ele ente publico,
empresa privada, associagdo de hospedagem, viagens ou outras entidades associadas. Essa
sugestdo de combinagdo se da justamente pela integragdo dos diversos processos de GC
(identificagdo, aquisi¢do, utilizacdo e armazenamento) (Moresi et al., 2020a; Pinho; Pinho;
Costa, 2019; Wang et al., 2011) e pelas correlagcdes com as diferentes areas de interesse do
usuario, por exemplo, setor aéreo, hoteleiro, entre outros, que o gestor pode complementar
diante de cada etapa da jornada, ja que se entende que o ciclo de viagem proposto ¢ uma
evolugdo da jornada do turista e, para isso, o rastro de dados esta apresentado de forma linear
nesse fluxo. Entretanto, os dados podem sofrer alteracdes conforme a necessidade de extracao
da informagdo ou processamentos complementares como o caso do suporte da Inteligéncia
Artificial (IA) na analise e geracao de novos insights. Com a inser¢ao de algumas sugestdes de
insights, acredita-se que essa combinacao de dados para uso entre os setores tenha ficado mais
clara.

O especialista 9 concorda que o fluxo apresentado no framework ¢ adequado e sugere

adicionar trés outros fatores: conhecimento do setor turistico, conhecimento do contexto e do
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destino e identificacdo de necessidades especificas a serem atendidas com informagdes de curto,
médio e longo prazo. Essas sugestdes ndo sdo consideradas como processos da gestdo do
conhecimento (Gold; Malhotra; Segars, 2001; Alavi; Leidner, 2001; Darroch, 2003;
Lichtenthaler; Lichtenthaler, 2009; Heisig, 2009; Chen; Mohamed, 2008; Palmer; Platt, 2005),
mas, de certa forma, estdo inseridas na etapa da governanca do conhecimento, que sera
apresenta mais adiante, j4 que o conhecimento ¢ utilizado e retroalimentado pelos diversos
atores dos segmentos do turismo. Com relagdo ao conhecimento do contexto e do destino, foram
inseridas na etapa anterior da jornada do turista o quadrante “dados do destino” como forma de
abarcar esse conhecimento. Com relagao a identificacdo de necessidades especificas, entende-
se que a Camada de Geragao e Aplicacdo do Conhecimento, que serd analisada adiante, podera
ser abarcada por meio dos nucleos setoriais de conhecimento, contemplando essa sugestao.

Ja o especialista 10 reforca a importancia da coleta adequada dos dados, seu
processamento correto e revisdo de forma ciclica para garantir a retroalimentagdo. Acredita-se
que essa sugestdo ¢ enfatizada na Camada de Geragdo e Aplicacdo do Conhecimento quando
sdo apresentados a etapa da Governanga do Conhecimento e os stakeholders que compdem o0s
nucleos do conhecimento, que poderao indicar as fontes de coleta dos dados, além disso, ¢
importante analisa-los de forma mais clara e pertinente ao contexto desejado. A revisdo de
forma ciclica e a retroalimentagdo estdo contidas no framework na Camada Geragdo do
Conhecimento, ap0ds a apresentacao da etapa dos mecanismos de governanga.

Em sintese, os especialistas apontaram algumas sugestdes relacionadas aos processos
de geracdo de conhecimento do framework. Essas sugestdes incluem destacar o armazenamento
dos dados, reconhecendo sua importancia no SIT, e considerar os termos ‘“dados” e
“informacao” antes e apos o elemento “processamento”, explicando de forma mais clara a
geracdo de conhecimento por meio do SIT (Robredo, 2003; Laudon; Laudon, 2022).

Além disso, a inclusdao de conhecimento do setor turistico e do contexto, a identificagao
de necessidades especificas e a revisao continua dos dados pela retroalimentacao sdo fatores
que foram pensados em outras etapas do framework e serao destacados mais adiante. Por fim,
essas contribui¢cdes buscaram aprimorar a estrutura do artefato, tornando-o mais completo e
capaz de gerar conhecimento de forma eficaz para subsidiar decisdes, construir politicas
publicas, programas e vantagens competitivas para o destino.

Considerando esses aspectos apontados pelos especialistas, o aprimoramento dessa

etapa do framework ¢é representando pela Figura 39.
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Figura 39 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Geragdo do Conhecimento — Processos
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

5.3 CONTEXTO 3: CAMADA DE GERACAO DE CONHECIMENTO — MECANISMOS DE
GOVERNANCA DO CONHECIMENTO

Os mecanismos da governanca do conhecimento a serem utilizados no SIT também se
dao por camadas e seriam utilizados conforme o grau de cooperagdo entre os atores envolvidos
(Fang; Yang; Hsu, 2013; Chong et al., 2005).

Na primeira camada de confianga se julga o passo inicial para que se tenha uma
aproximacao entre os atores interessados no processo, pois €, a partir disso, que se demonstra a
vontade e o interesse no compartilhamento de valores e a expectativa da transferéncia do
conhecimento tacito.

A camada de reciprocidade ¢ o segundo passo para o estimulo as relagdes de troca. As
parcerias podem se dar pela via de mao dupla, os objetivos desses atores podem ser coletivos e
terem valores semelhantes e, dessa forma, cooperam entre si para troca de dados e informagdes
com interesse reciproco.

A terceira camada ¢ o momento que se padroniza e se identifica de forma explicita o
compartilhamento do conhecimento interorganizacional. As normas sdo mecanismos que dao
controle e coordenagdo aos vinculos entre os parceiros. Esse acesso se materializa por meio de
acordos, protocolos € memorandos, o que se pretende transferir por meio de dados e

informacao.
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Na tltima camada, a precifica¢ao se da quando os dados e a informagao sdo processados
e neles agregados conhecimento, seja em forma de relatorios, pesquisas e estudos ou sistemas
de recompensas (outputs), gerados por meio de mecanismos formais.

Analise P3: Na sua analise, estes MECANISMOS da governanga do conhecimento lhe
parecem adequados para um SIT?

Com base nos comentarios dos especialistas sobre a pergunta P3, que aborda os
mecanismos da governanga, foram apresentados cinco sugestdes € aprimoramentos, dos dez
especialistas participantes, O especialista 1 considera os mecanismos de governanga do
conhecimento adequados, mas destaca a falta de clareza na forma como as camadas interagem
entre si e com os demais elementos do SIT. Além disso, sugere esclarecer se todas as camadas
s30 necessarias ou se correspondem a niveis de maturidade que podem ser desenvolvidos
progressivamente. O framework indica que os mecanismos de governanca apontados sejam
utilizados conforme o grau de cooperacao entre os atores envolvidos.

Nao ha necessariamente uma hierarquia entre eles ou pré-requisitos para alcangar um
mecanismo ou outro. O que se entende € que os mecanismos sao uma evolugao ¢ dependem do
grau de maturidade de governanga entre os atores envolvidos. Com relacdo a interacao entre as
camadas e os demais elementos do SIT, as camadas interagem com o SIT como um todo, pois
representam instrumentos que possam garantir a sustentabilidade do sistema. Os demais
elementos, como os processos de gestdo do conhecimento, foram explicados no contexto da
Jornada do Turista, ja que todos os processos podem ser utilizados em cada uma das etapas do
ciclo de viagem e eles estdo compreendidos no mesmo quadrante, indicando a relagdo deles
nessa fase do SIT.

O especialista 2 menciona que, embora concorde com o processo, ele acredita que
parece datado diante dos avancos da Inteligéncia Artificial (IA) e da disponibilidade e selegao
de informagdes em cada interagdo. Ele destaca a necessidade de considerar como as
informacdes serdo disponibilizadas e selecionadas no contexto atual. Com relagcdo a IA,
acredita-se que ela serd algo complementar e um facilitador na analise de dados, servindo de
suporte ao sistema. O SIT ndo ird extrair e analisar os dados sem um comando humano, entao,
entende-se que a A serd algo considerado como uma ferramenta a agregar mais agilidade na
analise e na geragdo de insights para o SIT. A selecao das informacdes sera feita conforme as
demandas dos nticleos de conhecimento setoriais que serdo apresentados na Camada de Geragao
para Aplica¢do do Conhecimento. J4 a disponibilidade das informagdes dependera da oferta de

dados que o setor turistico produz e que estdo acessiveis para captura, mas servirdo de insumos
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para a geragdo do conhecimento e tomada de decis@o, com outputs de conhecimento por meio
de programas, politicas publicas, relatorios, boletins, entre outros.

O especialista 3 considera a sequéncia dos mecanismos logica, mas questiona se ficou
claro no framework que ha uma transformagao dos dados em informagao antes da precificagao.
Ele destaca a importancia de esclarecer essa logica de transformagdo dos dados. Essa
observagao, corroborando com Robredo (2003) ¢ Laudon e Laudon (2022), foi considerada no
framework na etapa anterior, com a inser¢ao das palavras “dados” e “informag¢ao” antes e apds
o termo “processamento”.

O especialista 6 menciona que as camadas do framework ndo foram representadas de
forma clara, pois estdo estruturadas em ordem crescente, em vez de serem sobrepostas. Ele
destaca a importancia de ndo apenas dar protagonismo a Jornada do Turista, mas também
considerar a governanca e seus mecanismos como igualmente essenciais para um SIT. As
camadas dos mecanismos de governanga foram postas lado de lado, evitando o entendimento
de ordem crescente. A jornada do turista € os mecanismos de governanca estdo igualmente
dispostos, uma vez que estdo todos inseridos dentro de uma Unica camada, a de Geragdo do
Conhecimento.

O especialista 9 considera os mecanismos adequados e destaca a importancia da fase de
confianca, enfatizando que a credibilidade dos resultados ¢ fundamental para garantir a
utilizacao efetiva das informagdes e conhecimento gerados. Ele sugere que, nas fases iniciais,
a informacgao obtida por meio do SIT seja direcionada para confirmar tendéncias conhecidas, a
fim de superar a barreira de credibilidade e confianca.

O tipo de dado que sera utilizado e processado € sugestivo e exemplificativo, por isso o
objetivo que se pretende com ele sera o comando que o gestor da ferramenta dard, por exemplo,
a coleta do dado de fluxo aéreo podera proporcionar informagdes de preferéncias de destinos
mais procurados. Esses insights podem gerar conhecimento em saber qual o perfil desses
turistas para que, entdo com base nisso, se tome uma decisdo, como promover o destino em
determinado evento ou regido.

Em resumo, os especialistas forneceram sugestdes relevantes para aprimorar os
mecanismos de governanga do conhecimento no framework proposto para um SIT. Eles
destacaram a necessidade de esclarecer a interagao das camadas e os niveis de maturidade,
considerar os avangos da IA na disponibilizacdo e a selecdo de informacgdes, clarificar a
transformagdo dos dados em informacao e reconhecer a importancia tanto da Jornada do Turista

quanto da governanga e seus mecanismos.
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Das sugestdes apontadas, foi considerado pertinente adequar os niveis de maturidade
das camadas dos mecanismos de governanga do SIT, eles foram inseridos lado a lado, evitando
o entendimento de ordem crescente. No mais, considera-se que as sugestdes de modo geral
contribuiram para fortalecer a eficacia e a clareza dos mecanismos de governanga do
conhecimento no SIT.

Considerando esses aspectos apontados pelos especialistas, o aprimoramento dessa

etapa do framework ¢ representando na Figura 40.

Figura 40 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Geragao do Conhecimento —
Mecanismos
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

5.4 CONTEXTO 4: CAMADA DE GERACAO DE CONHECIMENTO — FEEDBACK

Para fechamento do entendimento dessa Camada de Geragdo do Conhecimento,
ressalta-se que todo output gerado estaria a disposi¢ao dos atores da governanga para utilizacao
do conhecimento na tomada de decisdo. O feedback proporcionado serve como
retroalimentagdo do sistema, sendo inserido por meio de um novo dado, assim, o SIT evolui a
partir dos mecanismos da governanga do conhecimento, em um processo de aprendizagem que
esta em constante transformagao (Laudon; Laudon, 2022; Pena, 2013; O'Brien, 2020a; Fong;
Chen, 2012; Chen; Fong, 2013; Stacey, 2003).

Analise P4: Na sua analise, esta camada esta clara e abrange os elementos necessarios

para a geracao do conhecimento de um SIT?
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Com base nos comentdrios dos especialistas sobre a pergunta P4, que aborda os
mecanismos da governanga, foram apresentados seis sugestdes e aprimoramentos dos dez
especialistas participantes. O especialista 1 recomenda fornecer mais detalhes sobre a
estrutura e a infraestrutura que sustentam essa camada, incluindo recursos como legislagao,
infraestrutura fisica e capital humano. Além disso, informa ser importante identificar os atores
envolvidos e seus respectivos papéis no processo de geracao do conhecimento. Os recursos
sugeridos para suporte ao SIT dependerdao do contexto no qual o SIT estd inserido de modo
geral, como citado na etapa anterior sobre os mecanismos, na camada de normas, o0 acesso se
materializa por meio de acordos, protocolos, memorandos, o que se pretende transferir por meio
de dados ¢ informagao.

Além disso, acrescenta-se que, se o SIT estiver no ambito publico, outros instrumentos
podem ser vidveis para resguardar o trabalho de governanga, como instrugdes normativas e
decretos. Sobre a estrutura fisica e capital humano, o que se pretende com a proposta do
framework ¢ mostrar por meio da representacao simbolica de modelos, métodos e sistemas de
informagdes e de conhecimento, elementos que sdo necessarios em um SIT em formato de
arquitetura do artefato.

No entanto, pode-se sugerir que, como estrutura fisica, caberia um espago com video
wall e computadores/notebooks com mesas e cadeiras para receber atores do setor, bem como
que este esteja integrado com o espaco de trabalho de equipe multidisciplinar (capital humano)
nas areas de turismo, economia, tecnologia da informagdo, design e inovagdo. Ja sobre a
identificacdo dos atores envolvidos e os papéis na geragdo do conhecimento, estes serdo
apresentados na Camada de Geragdo e Aplicagdo do Conhecimento, por meio da Estrutura e
Governanca do Conhecimento, nos proximos contextos.

O especialista 5 sugere que sejam usadas técnicas de interface do usudrio (pop-ups,
botdes de feedback e enquetes) como forma de atracdo e de retorno efetivo do usudrio. A
proposta do feedback foi pensada no sentido de retroaliamentag@o do SIT e ndo de melhorias e
aperfeigoamento do sistema em si (Laudon; Laudon, 2022; Batista, 2012). Como exemplo, na
politica publica implantada (output) baseada em dados, sdo criados indicadores para que ela
seja monitorada, dessa forma, seria possivel gerar novos dados que entrariam no SIT, evoluindo
o0 sistema.

O especialista 6 sugere que processo de feedback seja considerado a partir da camada
de reciprocidade ou normas para que todos os atores participem ativamente e contribuam para

a evolucdo do sistema. No framework proposto, a ideia do feedback ¢ de retroalimentacdo do
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sistema, com um dado novo a partir do conhecimento (output) gerado, ele independe da relagao
com os mecanismos de governanca.

Os especialistas 8 e 9 sugerem que seja realizado um levantamento continuo das
necessidades de informacao dos atores envolvidos no destino turistico e usuarios finais do
conhecimento. Como forma de orientar o processo de analise e garantir que o conhecimento
gerado seja eficiente e atenda as necessidades dos usudrios finais. Esse levantamento de
necessidades partira dos nucleos de conhecimento por segmento, que serd abordado na etapa de
Estrutura da Camada de Geragao e Aplicacao do Conhecimento.

O especialista 10 sugere que ¢ necessario prestar atengdo a todo o processo de geragdo
do conhecimento e realizar uma definicdo mais especifica dos mecanismos envolvidos. Isso
garantird que esses mecanismos cumpram adequadamente seu proposito e contribuam para o
sucesso do SIT. Como forma de ficar mais clara a defini¢do dos mecanismos, serao inseridos
no framework exemplos para cada um deles, com o intuito de esclarecer como poderiam ocorrer
na pratica.

Essas sugestdes visam a aprimorar a clareza e a efetividade da camada de Geragado do
Conhecimento no framework do SIT, abordando aspectos como estrutura e infraestrutura,
interatividade do feedback, envolvimento dos atores, levantamento de necessidades de
informacao e defini¢cdo de objetivos. Ao considerar essas melhorias, principalmente ao que
tange a uma melhor descri¢do dos mecanismos de governanca, ¢ possivel fortalecer o processo
de geracdo de conhecimento e garantir que o SIT atenda as necessidades dos usuarios e promova
uma tomada de decisdo mais assertiva para o setor do turismo.

Considerando esses aspectos apontados pelos especialistas, o aprimoramento dessa

etapa do framework € representando na Figura 41.
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Figura 41 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Geracdao do Conhecimento — Feedback
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5.5 CONTEXTO 5: CAMADA DE GERACAO E APLICACAO DO CONHECIMENTO —
ESTRUTURA

O formato de estrutura que se vislumbra para o SIT ¢ o hibrido, pois compreende tanto
a estrutura de Rede como a de Mercado, por meio de relagdes horizontais e mecanismos ja
apresentados e destinados para esse fim. A Rede se dé pelo compartilhamento de boas préticas,
producdo de pesquisas e harmonizagdo de metodologias, ou seja, relacdes sem hierarquias, mas
com foco em compartilhamento de conhecimento (Clifton et al., 2010; Bichler, 2019).

A estrutura de Mercado desempenha um papel com relagdes horizontais € permanéncia
estratégica e competitiva do destino, o que requer um bom didlogo e comunicagdo entre os
stakeholders. A forma de participacdo e construgdo desse processo de geracdao de conhecimento
se daria por meio de nucleos de conhecimento por segmentos que abrangem toda a cadeia
produtiva do turismo, como transporte, alimentagao, hospedagem, agéncias e organizadores de
viagens e atividades culturais, desportivas e recreativas.

Esses nucleos seriam organizados em grupos multidisciplinares de trabalho,
considerados comunidades de aprendizagem em forma de células tematicas. A sua organizagao
se daria por camaras tematicas de interesse dos diversos segmentos, no que tange a temas
pertinentes a todos, como capacitagdo, infraestrutura, economia, investimentos e outros que

forem identificados como necessarios a serem monitorados. Assim, diante dessa organizacao,
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a aplicagdo do conhecimento se volta para a estrutura a partir do momento que sdo envolvidos
0s mecanismos de governanca ja apresentados.

Analise P5: Na sua anélise, esta ESTRUTURA de geragdo do conhecimento e aplicagao
do conhecimento lhe parece adequada para um SIT?

Com base nos comentarios dos especialistas sobre a pergunta P5, que aborda a
estrutura de geracao do conhecimento, foram apresentados seis sugestdes e aprimoramentos dos
dez especialistas participantes. O especialista 3 aponta a necessidade de atrair o interesse ¢ de
aumentar a participagao nas camaras tematicas do turismo. Os mecanismos de governanga tém
o intuito de aproximar e de engajar os atores que fazem parte das cAmaras de turismo, criando
um vinculo e cooperando com a governanga do conhecimento (Fang; Yang; Hsu, 2013; Chong
et al., 2005).

O especialista 5 sugere definir quem formaré os nicleos de conhecimento, bem como
quem sera responsavel por sua gestdo. Indica considerar a participagdo de representantes de
orgdos governamentais, entidades do setor turistico, instituicdes académicas e outros
stakeholders relevantes. Além disso, sugere descrever as entregas que esses nucleos realizardo,
tanto da parte da Rede quanto na parte do Mercado. A composigao dos nucleos de conhecimento
serd indicada na proxima etapa, na Camada de Aplicagdo do Conhecimento.

Ja para quem sera responsavel pela gestao, sugere-se que entre os membros das camaras
sejam eleitos um coordenador responsavel pela gestdo. As entregas dessa estrutura proposta de
governanga, tanto de rede como de mercado, precisam estar alinhadas aos setores do turismo e
organizadas por um planejamento de gestdo que envolve como apontado para a estrutura de
rede: troca de experiéncias, harmonizagdao de metodologias e pesquisas; para a estrutura de
mercado o foco serd voltado para a competitividade do destino, com aprimoramento de boas
praticas, geragao de novos produtos e constru¢do de politicas publicas, por exemplo.

O especialista 6 sugere equilibrar a posicdo da oferta turistica no framework,
considerando sua importancia na gera¢ao de dados para as politicas publicas e tomada de
decisdo estratégica. Aponta também que ¢ necessario refletir sobre o envolvimento dos atores
e indicar um processo de feedback que envolva todos os atores e retroalimente o banco de dados
do SIT por meio de mecanismos de governanca. Os dados da oferta turistica foram inseridos na
primeira etapa da Camada de Geracdo do Conhecimento, quando apresentada a Jornada do
Turista e inseridos em um novo quadrante de dados do destino, e essa etapa estda bem
posicionada no framework. Sobre o processo de feedback, o envolvimento dos atores para
retroalimentagdo do sistema por meio de mecanismos de governanga foi um ponto ja abordado

nas etapas anteriores.
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O especialista 8 destaca a importancia de ndo se esquecer da participacdo do setor
académico e de profissionais independentes na atividade turistica. Estes foram inclusos e serao
indicados na proxima etapa.

O especialista 9 ressaltou a importancia de abordar a sustentabilidade como um tema
transversal que une todos os segmentos do turismo. Recomenda que a sustentabilidade seja
considerada como um aspecto central e abordada de forma integrada. Como as camaras
tematicas sao relativas a diversos segmentos ¢ exemplificativas, a organizagdo delas esta de
acordo com a necessidade do destino, no entanto, concorda-se com o especialista que a
sustentabilidade ¢ um tema transversal e ¢ importante ser monitorada por um SIT. Foram
incluidas no framework tipologias de camaras tematicas dentro de cada nucleos de
conhecimento, como forma de esclarecer melhor sua aplicagdo dentro do SIT.

Por fim, o especialista 10 sugere incluir mais atores no processo de geragdo e aplicacao
do conhecimento, como operadores turisticos, organizadores de eventos, organizagdes locais
de governanga, sindicatos de trabalhadores do setor, entre outros. Os stakeholders de cada
camara tematica incluem atores do setor, mas também do destino que sao importantes para a
interlocugdo entre as governangas. Ja os organizadores de eventos estao inseridos nas atividades
culturais, porém, para ficar mais claro, serd renomeado esse segmento.

De forma geral, as sugestdes e os aprimoramentos ajudaram a fortalecer a estrutura da
geragdo e a aplicagdao do conhecimento no SIT, abordando questdes como participacao, gestao,
equilibrio das partes envolvidas, inclusdo de diferentes atores e temas transversais. Como forma
de explicitar melhor a estrutura, foi considerada a inclusdo das camaras tematicas de forma
exemplificativa no framework, bem como o segmento de eventos.

Considerando esses aspectos apontados pelos especialistas, o aprimoramento dessa

etapa do framework ¢é representando na Figura 42.
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Figura 42 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Geragao e Aplicagdo do Conhecimento
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5.6 CONTEXTO 6: CAMADA DE APLICACAO DO CONHECIMENTO - GOVERNANCA
DO CONHECIMENTO

Nessa Camada de Aplicacdo do Conhecimento, todo o conhecimento gerado por meio
do SIT ¢ entregue a DMO como subsidio para tomada de decisdes e competitividade do destino
turistico.

Essa governanga ¢ composta de poder publico, privado, academia e sociedade, que sdo
os responsaveis pela gestdo do destino, como ja mencionado. A DMO possui o papel de trabalho
coletivo e de facilitadora no processo de cooperacdao entre os atores e inteligéncia coletiva,
sendo figuras centrais para o feedback e a retroalimentacao do SIT, no input de dados e no
output de conhecimento, dando maior credibilidade, eficiéncia e eficicia na constru¢do de um
SIT e aplicagdo do conhecimento no destino turistico.

Analise P6: Na sua analise, esta ESTRUTURA de governanca para aplicacdo do
conhecimento lhe parece adequada para um SIT?

Com base nos comentdrios dos especialistas sobre a pergunta P6, que aborda a estrutura
de geracdao do conhecimento, foram apresentados quatro sugestdes e aprimoramentos dos oito
especialistas participantes.... O especialista 5 sugere definir como as informagdes sao
coletadas dos diferentes atores e como sdo utilizadas para aprimorar o SIT e na aplicagdao do
conhecimento. Também informa que ¢ necessario esclarecer como os grupos se organizam,

tomam decisdes e facilitam a cooperagdo e o trabalho coletivo entre diferentes setores. O
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processo de gestdo do conhecimento foi explicitado no framework pelos processos
(identificagdo, aquisicdo, utilizacdo e armazenamento) identificados na segunda etapa
apresentada, ja sua aplicagdo (output de conhecimento) e aprimoramento do SIT (feedback e
retroalimentagao) foi descrita no contexto 4 na Camada de Geracao do Conhecimento.

Além disso, os mecanismos de governanca (confianga, reciprocidade, normas e
precificacdo) informados na terceira etapa demonstram as possibilidades de relacdo entre os
stakeholders. O processo de organizagdo dos grupos (Estrutura de Governanca — Rede e
Mercado) e forma de trabalho (Nucleos de Conhecimento e Camaras Tematicas) foram
identificados na etapa anterior apresentada. Como forma de integra-los melhor no framework,
foram inseridas linhas tracejadas e conectores entre os atores e a estrutura de governanga.

O especialista 6 sugere inverter a posicdo da DMO no esquema, colocando-a acima da
estrutura, em vez de abaixo. Assim, o especialista acredita que se da mais destaque e
protagonismo a DMO na aplicagdo do conhecimento, garantindo a necessaria hierarquia e
influéncia para cumprir seu objetivo. A apresentagdo do framework em Camadas sugere que a
Governanca do Conhecimento, Camada de Geracdo do Conhecimento seja a mais ampla e
abarque as outras duas camadas, mostrando, assim, a importancia de toda a interligagdo desses
elementos para um bom funcionamento do SIT. E conforme descrito, a estrutura de governanga
nao se da de forma hierdrquica, mas em formato hibrido, com a estrutura de rede e o mercado.

O especialista 7 apontou a necessidade de esclarecer o papel da DMO na fase do
processamento do conhecimento. Reforcou que a DMO ndo ¢ apenas responsavel pela
introducdo de dados, mas também pelo processamento das informacdes, sem tendenciar a
atender a um publico especifico ou mercado. Entende-se que a DMO ¢ uma instincia de
governanga e seu papel € de articulagdo entre as diversas partes (publico, privado, academia e
sociedade) (Bornhorst et al., 2010; Pechlaner; Volgger, 2013). O processamento dos dados se
dard pelo proprio sistema (ferramenta de TI), ja sua andlise cabe a participacdo da DMO por
meio de suas estruturas de governanga (Nucleos de Conhecimento e Camaras Tematicas). Por
ser uma ferramenta de inteligéncia do destino, sua estrutura fisica pode se dar no 6rgao oficial
de turismo do destino.

O especialista 8 complementa sobre quem ira fazer a gestdo do SIT e se sera por meio
de servigo contratado de forma externa. Isso dependera do nivel de integracdo e governanca
entre os stakeholders envolvidos e a disponibilidade financeira do destino em investir em
inteligéncia de dados ou delegar isso a terceiros. No entanto, para uma melhor gestdo do SIT e

por entender que o acesso a alguns dados sensiveis sdo mais viaveis para a esfera publica,
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indica-se que a gestdo do SIT se dé pelo 6rgdo de turismo do destino, conforme informado
anteriormente. Ou entdo, compartilhada com algum outro ente por periodos determinados.

O especialista 9 menciona a importancia de adaptar o sistema de conhecimento para
atender as necessidades de informagdo, enfoque, periodicidade e atualizagdo de cada um dos
atores envolvidos. Ele cita que um sistema Unico que busca atender a todos de maneira
operacional pode ndo ser viavel.

O especialista recomenda adaptar o formato, a mensagem ¢ o canal para cada segmento,
levando em consideracao suas caracteristicas e demandas especificas. A proposta de framework
¢ suportada pelos principios ¢ elementos da governanga do conhecimento, j4 que ter uma
estrutura separada para cada stakeholder que compde a cadeia produtiva do turismo ndo faz
sentido, visto a transversalidade do turismo com outros setores e a importancia da relagdo deles
para o seu desenvolvimento.

Conforme apresentado na etapa anterior, a estrutura de governanga se baseia em um
trabalho em nucleos de conhecimento setoriais (transporte, alimentagdo, hospedagem, agéncias
e organizadoras de viagens, eventos, atividades culturais, desportivas e recreativas) e em
trabalhos desenvolvidos em camaras tematicas por meio da demanda das atividades e
prioridades do destino. Para isso, o framework devera ser alimentado por dados que supram
essas necessidades, tendo como norteamento a jornada do turista para a competividade do
destino turistico.

Ao considerar essas sugestoes descritas, o aprimoramento da estrutura de governanga
na aplicagdo do conhecimento no SIT percorreu questdes de coleta e utilizagao da informagao,
posi¢do e papel da DMO e adaptacdo do sistema para atender a diferentes segmentos. Dessa
maneira, como forma de integra-los melhor no framework, foram inseridas linhas tracejadas e
conectores entre os atores e a estrutura de governanca. Assim, entende-se que € possivel
fortalecer o entendimento da aplicacdo do conhecimento e a governanca eficaz do SIT.

Considerando esses aspectos apontados pelos especialistas, o aprimoramento dessa

etapa do framework é representando pela Figura 43.
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Figura 43 — Framework SIT suportado pela GovC, Camada de Aplicagao do Conhecimento
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5.7 CONTEXTO 7: VISUALIZACAO GERAL DO FRAMEWORK

Na sua analise, o framework proposto atende ao problema de pesquisa em estruturar um
Sistema de Inteligéncia Turistica para o apoio a tomada de decisdo em destinos turisticos?

Com base nos comentarios dos especialistas sobre a pergunta P7, que aborda a estrutura
de geracdo do conhecimento, foram apresentados sete sugestdes € aprimoramentos dos dez
especialistas participantes. O especialista 3 sugeriu um detalhamento mais claro,
principalmente no item de processamento. Apos as sugestdes apontadas nesse aspecto, foram
realizadas melhorias no framework no contexto 3, quando analisados os mecanismos de
governancga. A transformagao dos dados foi esclarecida para que a constru¢ao do conhecimento
ficasse mais clara.

O especialista 4 menciona que os principais desafios estdo relacionados a sensibilizagdo
dos atores para o uso de um sistema de consulta e retroalimentacao, além da qualidade dos
dados e das fontes utilizados. Ele ressaltou que o envolvimento coletivo dos diversos atores
aumenta as chances de sucesso, conforme preconizam os autores Pinho, Pinho e Costa (2019),
Wang, He e Mahoney (2009) e Moresi et al. (2020a). O trabalho de governanga, juntamente
com os elementos, mecanismos e estrutura descritos fortalecem o SIT, mas concorda-se com o

especialista que ha todo um envolvimento humano, com estimulo de trabalho e cooperagao a
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ser criado para que se tenha uma boa atmosfera de trabalho. J4 a parte de dados, conforme
informado, estes sdo exemplificativos para o sugerido método da jornada do turista.

O especialista 6 sugeriu um melhor equilibrio na estrutura dos componentes do
framework. Ele mencionou que a jornada do turista, especialmente no contexto brasileiro, pode
ndo abranger todas as etapas devido a falta de rastreamento de dados em algumas situacdes,
como o turista de viagens de negdcios que faz uso de intermediarios tradicionais (agéncias de
viagens).

Foi recomendado equilibrar melhor os demais atores geradores de dados. Como
informado anteriormente os dados sdo exemplificativos, se o foco do destino for trabalhar o
turista de negocios, os dados a serem utilizados deverdo ser reformulados, principalmente na
etapa de pré-viagem, nesse caso, terdo que ser utilizados, por exemplo: destinos mais
procurados, frequéncia de voos ofertados, entre outros, com parceria de fontes com OTAs.

Mas de toda forma, na etapa “durante a viagem”, os dados sugeridos a serem coletados
j& apontam o perfil do turista que visita determinado destino e, com isso, os tipos de dados que
precisam ser coletados de acordo com o objetivo do destino naquele momento podem ser
revisados.

O especialista 7 mencionou ter uma hierarquizacao nos processos de governanga do
conhecimento e que seria importante considerar outras fontes além do ambiente virtual para
captacao de feedbacks, por meio de abordagens diretas. Com relagdo aos processos, os dados
precisam seguir um passo a passo para a extracdo da informacdo, e isso compreende etapas
(identificagdo, aquisicdo, utilizacdo e armazenamento), ndo sdo processos hierarquizados, mas
etapas de sequéncia logica a serem seguidas.

Ja os mecanismos de governanca foram dispostos em um mesmo plano, conforme
indicado no contexto 3, pois indicavam niveis de maturidade das camadas dos mecanismos de
governanga do SIT, dessa forma foram inseridos lado a lado, evitando o entendimento de ordem
crescente.

O especialista 8 sugeriu dar mais importancia ao uso da inovagao e da tecnologia nos
diferentes processos do framework. No contexto 3, o uso da IA foi mencionada por um
especialista. Entende-se que o uso da IA poderd ser agregada ao SIT como um facilitador na
analise de dados, servindo de suporte ao sistema, como uma ferramenta para agregar mais
agilidade na analise e na geracao de insights para o SIT.

O especialista 9 propds adicionar uma camada intermediaria entre a geracdo e a
aplicagdo do conhecimento, com o objetivo de abordar a formagdo e as mudancas

organizacionais nos processos de tomada de decisao, facilitando a transi¢cdo gradual para o uso
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da informagdo nas entidades turisticas. Essa camada intermediaria sugerida ¢ apresentada no
contexto 5, na estrutura do SIT, como a camada de geracdo e aplicacdo do conhecimento quando
¢ apresentada a estrutura de governanca, por meio de um modelo hibrido (Rede e Mercado),
com relagdes horizontais e mecanismos de governanga.

A Rede se da pelo compartilhamento de boas praticas, produgdo de pesquisas e
harmonizagdo de metodologias, ou seja, relagdes sem hierarquias, mas com foco em
compartilhamento de conhecimento. A estrutura de Mercado desempenha um papel com
relagdes horizontais € permanéncia estratégica e competitiva do destino, o que requer um bom
dialogo e comunicacao entre os stakeholders.

A forma de participagdo e constru¢ao desse processo de geragdo de conhecimento se
daria por meio de nucleos de conhecimento por segmentos que abrangem toda a cadeia
produtiva do turismo, como transporte, alimenta¢do, hospedagem, agéncias e organizadores de
viagens e atividades culturais, desportivas e recreativas. Esses nlicleos seriam organizados em
grupos multidisciplinares de trabalho, considerados comunidades de aprendizagem em forma
de células tematicas.

A sua organizacao se daria por camaras tematicas de interesse dos diversos segmentos,
no que tange a temas pertinentes a todos, como capacitacdo, infraestrutura, economia,
investimentos e outros que forem identificados como necessarios de serem monitorados. Assim,
diante dessa organizagdo, a aplicagdo do conhecimento se volta para a estrutura a partir do
momento que sdo envolvidos 0s mecanismos de governanga ja apresentados.

Por fim, o especialista 10 mencionou a complexidade de abordar a “evangeliza¢do”
sobre a utilidade do sistema proposto para diferentes setores ou atores da industria turistica. E
que seria necessario sensibilizar e conscientizar os envolvidos sobre os beneficios e a relevancia
dela. Sem duavidas, trata-se de um sistema complexo que envolve trabalho de governanca,
porém como o objetivo € que se tenha um sistema que trabalhe dados de forma inteligente para
a tomada de decisdo, acredita-se que o produto a ser entregue ja possui uma relevancia em si,
como uma ferramenta que auxilie na competitividade do destino e seus diversos setores que
compdem a cadeia produtiva do turismo.

Assim, essas sugestdes e aprimoramentos forneceram insights valiosos para o
aprimoramento do framework proposto, considerando aspectos como detalhamento do
processamento, sensibilizagdo dos atores, qualidade dos dados, equilibrio na estrutura dos
componentes, compreensdo do fluxo do SIT, énfase na inovacdo e tecnologia. Essas
contribuigdes fortaleceram o framework para torna-lo mais eficaz na estruturagdo de um SIT e

no apoio a tomada de decisdo em destinos turisticos.
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Considerando esses aspectos apontados pelos especialistas, o aprimoramento dessa

etapa do framework é representando pela Figura 44.

Figura 44 — Framework SIT suportado pela Governanga do Conhecimento — GovC
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Fonte: Elaborada pela autora desta tese (2023)

Por fim, os especialistas conduziram uma andlise minuciosa do framework proposto
para o Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT) com suporte na Governanga do Conhecimento
(GovC). Suas sugestoes e consideragdes destacam areas cruciais para o aprimoramento €
fortalecimento do sistema, visando garantir sua eficacia na geracdo e na aplicagao de
conhecimento para impulsionar o setor turistico.

No Quadro 28 ¢ apresentada uma sintese comparativa entre o modelo tedrico e o modelo

verificado pelos especialistas.

Quadro 28 — Sintese comparativa do Modelo Teoérico x Modelo Verificado pelos especialistas
Secao Analise de Modelo Tedrico Modelo Verificado
Conteudo

Contexto 1:
Estrutura “Jornada
do Turista”

Processo completo que
engloba todas as fases do ciclo
de viagem, similar ao
“Customer Journey”.

Inclusdo do quadrante
complementar para dados
do destino e subdivisdo da
jornada do turista na etapa

de pré viagem, incluindo
inspiragdo, planejamento e
escolha. Ajustes nas
nomenclaturas e inser¢cao
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Secao

Analise de
Conteudo

Modelo Teorico

Modelo Verificado

1* Camada de
Geracao do
Conhecimento

de outros tipos de dados,
de forma exemplificativa.

Contexto 2:
Processos de
Gestdo do
Conhecimento

Compoe a cadeia de valor do

dado, desde sua producao até

o0 uso. Utilizados em cada uma

das etapas da Jornada do
Turista.

Inclusdo do processo de
GC: armazenamento.

Contexto 3:
Mecanismos da
Governanga do
Conhecimento

Os mecanismos sao utilizados
conforme o grau de
cooperagdo entre os atores
envolvidos, podem evoluir ao
longo do processo de
governanga.

Nivelamento das camadas
dos mecanismos de

governanca, evitando o
entendimento de ordem
crescente. Podendo ser
utilizadas de forma isolada
ou combinadas, sem pré
requisito para alcangar um
mecanismo ou outro.

Contexto 4:
Elementos da
Camada -
Feedback

Dados captados (input)
durante toda a Jornada do
Turista, apos o processamento
e analise servem para tomada

de decisdo, a extragdo do
conhecimento (output) serve
de subsidio para a construgao
de politicas publicas,
programas e vantagens
competitiva, disponiveis aos
atores da governanga. O
feedback é o retorno do
conhecimento ao SIT, que
entraria como um novo dado
(input), num processo de
aprendizagem e evolugao do
sistema.

Inclusdo de uma melhor
descricdo dos mecanismos
de governanga para
compreensdo do processo
de feedback e da geracao e
aplicagdo do
conhecimento.

2* Camada de
Geracao e

Aplicacao do
Conhecimento

Contexto 5:
Formato da
estrutura do SIT

Relagoes horizontais, sem
hierarquias, de cooperagao e
compartilhamento, com bom
dialogo e comunicacao,
voltadas a estratégia e
competitividade.
Forma de participagdo para
constru¢do do conhecimento.
Grupos de trabalho
multidisciplinares,
considerados comunidades de
aprendizagem em formato de
células tematicas, que abrange
toda a cadeia produtiva do
turismo (transporte,
alimentagdo, hospedagem,
agéncias e organizadores de
viagens ¢ atividades culturais,

Inclusdo das camaras
tematicas de forma
exemplificativa, bem
como, do segmento de
eventos.

desportivas e recreativas.
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Secao Analise de Modelo Tedrico Modelo Verificado
Conteudo
Seriam organizados por
camaras tematicas de
interesses do diversos
segmentos, como capacitagao,
infraestrutura, economia,
investimentos e outros.
Contexto 6: Todo o conhecimento gerado Integracdo da DMO e a
3* Camada de Estrutura de ¢ entregue a DMO como estrutura de governanga,
Aplicacao do Governanga para subsidio para tomada de por meio de linhas
Conhecimento aplicagdo do decisdes e competitividade do tracejadas e conectores,
conhecimento destino. interligando os ntcleos de
A DMO possui um papel de conhecimento e cdmaras
trabalho coletivo e de tematicas entre os atores e
facilitadores no processo de a estrutura de governanga.
cooperacao entre os atores,
inteligéncia coletiva sendo
figuras centrais para o
feedback e retroalimentacao
do SIT, no input de dados e
output de conhecimento.
Contexto 7: Apresentacdo geral do Sensibiliza¢do dos atores
Framework | Visualizagdo geral | framework, englobando todos envolvidos para
0s componentes, estrutura, retroalimentagdo do SIT,
mecanismos e elementos do qualidade dos dados
SIT. utilizados, equilibrio na
estrutura dos componentes
da jornada do turista,
énfase na inovagdo e
tecnologia para constante
aprimoramento da
ferramenta.

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2023)

Os especialistas enfatizaram a importancia de abordar a geragdo do conhecimento de

forma abrangente. Isso incluiu sugestdes para o armazenamento e gerenciamento de dados, bem

como a criagdo de informacdes direcionadas para diferentes usudrios no ecossistema turistico.

A inclusdo de conhecimento setorial e contextual, a identificacao de necessidades especificas e

a retroalimentacdo (feedback) continua dos dados também foram aspectos salientados como

essenciais para fortalecer o framework.

Além disso, os especialistas recomendaram a clareza na intera¢do entre as camadas do

framework, abordando os niveis de maturidade e considerando os avancos da inteligéncia

artificial na seleg¢do e na disponibiliza¢ao de informagdes. A jornada do turista e os mecanismos

de governanga foram destacados como fatores cruciais, enfatizando a importancia de uma

abordagem equilibrada e abrangente.
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As sugestdes também apontaram para uma melhor descricdo dos mecanismos de
governanga, com énfase na participagdo, na gestdo e no equilibrio das partes interessadas. A
inclusdo de atores diversos e de temas transversais foi sugerida para promover uma aplicagao
mais eficaz do conhecimento no sistema. A incorporagdo de camaras tematicas e de segmentos
de turismo, mesmo que de forma exemplificativa, serviriam para enriquecer a estrutura do
framework.

Em uma analise por dominio de conhecimento, o Quadro 29 apresenta uma sintese das

principais contribui¢des dos especialistas da area de turismo e tecnologia.

Quadro 29 — Sintese das principais contribui¢des por area de dominio dos especialistas

Secao Analise de Dominio de Conhecimento: Dominio de
Conteudo Turismo Conhecimento:
Tecnologia
Contexto 1: Inclusdo de outros tipos de Inclusdo das subetapas
Estrutura “Jornada | dados na jornada do turista, do “inspiracdo”,
do Turista” quadrante complementar para | “planejamento e escolha”
dados do destino, bem como, no ciclo de viagem
dos insights para extracdo da
informagdo, como forma
exemplificativa
Contexto 2: Inclusdo do processo de GC Inclusdo do termos
1* Camada de Processos de “armazenamento” “dados” e “informac¢do” no
Geracio do Gestdo do detalhamento do
Conhecimento |  Conhecimento processamento para melhor
compreensao do fluxo do
SIT
Contexto 3: Nivelamento das camadas
Mecanismos da dos mecanismos de
Governanga do - governanga, postas lado a
Conhecimento lado, evitando o
entendimento de ordem
crescente
Contexto 4: Defini¢do mais especifica
Elementos da - dos mecanismos de
Camada - governancga para
Feedback compreensao do processo
de feedback e da geracdo e
aplica¢do do conhecimento
2* Camada de Contexto 5: Inclus@o das cdmaras
Geracio e Formato da tematicas de forma
Aplicacio do estrutura do SIT - exemplificativa, bem
Conhecimento como, o segmento de
eventos
Contexto 6: Integragao DMO € a
3% Camada de Estrutura de estrutura de governanga,
Aplicacio do | Governanga para - por meio de linhas
Conhecimento aplicagdo do tracejadas e conectores,
conhecimento interligando os niicleos de
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Secao Analise de Dominio de Conhecimento: Dominio de
Conteudo Turismo Conhecimento:
Tecnologia
conhecimento e camaras
tematicas
Contexto 7: Sensibilizagdo dos atores Equilibrio na estrutura dos
Framework | Visualizagao geral envolvidos para componentes da jornada do
retroalimentacao do SIT, turista, énfase na inovagado
qualidade dos dados utilizados | e tecnologia para constante
aprimoramento da
ferramenta

Fonte: Elaborado pela autora desta tese (2023)

No ambito do Turismo, os especialistas ofereceram contribui¢des valiosas em trés
contextos do SIT, visando aprimorar o sistema suportado pela governanca do conhecimento.
Uma das principais sugestdes foi a inclusao do quadrante complementar para dados do destino,
enriquecendo o SIT com uma variedade de tipos de dados e complementares a jornada do
turista. Além disso, sugeriram a inclusdo do processo “armazenamento” na gestdo do
conhecimento, como um item importante de ser destacado no SIT. Por fim, o grupo de
especialistas do dominio do turismo destacou como relevante a sensibilizagdo dos atores
envolvidos para a retroalimentagdo do SIT e a qualidade dos dados utilizados. Essas
contribui¢cdes enriquecem a visdo geral do turismo e a experiéncia do viajante, promovendo
uma compreensao mais completa do SIT.

Na esfera da Tecnologia, os especialistas ofereceram contribuigdes que permearam
todos os contextos do SIT. Isso inclui subetapas para coleta de dados mais detalhados no ciclo
de viagem do turista, como a inspiracdo, o planejamento e a escolha do destino. Além disso, foi
solicitada a inclusdo dos termos “dados” e “informac¢do” no contexto do SIT, com o objetivo de
clarear o fluxo do processo de geracdo do conhecimento, desde a producdo do dado até a
inteligéncia. Os mecanismos de governanga foram nivelados, evitando o entendimento de
ordem crescente e sequencial. Foi acrescentada ainda uma definicdo mais especifica dos
mecanismos de governanga para a compreensdo do processo de feedback e de geracdo e
aplica¢do do conhecimento.

Houve, ainda, a inclusdo de camaras tematicas de forma exemplificativa, bem como do
segmento de eventos, possibilitando, assim, um detalhamento maior sobre as areas que podem
ser trabalhadas para aplicacdo do conhecimento gerado. Também foi enfatizada a importancia
da integracdo da DMO e da estrutura de governanga, interligando os nacleos de conhecimento
e as camaras tematicas, visando melhorar a colaboracdo entre as partes interessadas e assegurar

a aplicagdo eficiente do conhecimento no setor de turismo. Por fim, foi sugerido que inovagao
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e tecnologia fossem meios para aprimorar continuamente o SIT e proporcionar uma experiéncia
turistica qualificada para o turista.

Portanto, as contribui¢des dos especialistas no campo do Turismo concentram-se em
melhorar a tipologia dos dados, os processos de gestio do conhecimento e a importancia da
governanga do conhecimento para retroalimentacdo do SIT, enquanto as contribuigdes no
dominio da Tecnologia visam a aprimorar a gestdo de informagdes e a eficiéncia na utilizagao
de dados e na governanca do Sistema de Informagao de Turismo. Essas areas de conhecimento
trabalham de forma sinérgica para proporcionar uma experiéncia turistica aprimorada e um
gerenciamento de informagoes eficaz no setor de turismo.

No geral, as recomendagdes dos especialistas contribuiram significativamente para
fortalecer a estrutura do framework proposto. Ao abordar detalhes de processamento,
envolvimento dos atores, qualidade dos dados e inovagdo tecnoldgica, as sugestdes
possibilitaram aprimorar a utilidade do sistema na tomada de decisdes para destinos turisticos.
Essa andlise aprofundada proporcionou insights valiosos, enriquecendo o framework ¢ o

tornando uma ferramenta mais eficaz na estruturagdo e no apoio a gestdo turistica.
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6 CONCLUSOES

Um Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT) oferece um potencial significativo para
transformar a maneira como os destinos turisticos sao gerenciados e experimentados. Por meio
de um SIT, ¢ possivel aprimorar as diferentes fases da jornada do turista, desde o planejamento
da viagem até a sua conclusdo, ao mesmo tempo que fornece aos gestores do turismo e empresas
do setor insights valiosos para tomar decisdes informadas e estratégicas.

Esta tese encontrou na Governanca do Conhecimento (GovC) um suporte diferenciado
e inédito ao considerar, por meio dos seus mecanismos € estruturas, elementos que dao suporte
a sustentabilidade do SIT. Isso assegura que o sistema ndo seja apenas uma solugdo pontual,
mas uma ferramenta duradora para a gestdo do turismo.

Além disso, a GovC promove uma maior integracao e correlacdo dos dados no contexto
do SIT. Isso significa que informagdes de diferentes fontes e formatos podem ser agregadas e
analisadas de maneira mais abrangente, indo além do ciclo de viagem do turismo, por exemplo,
a integracdo dos dados do destino que estdo relacionados a parte econdmica. Somado a isso, em
uma perspectiva de competitividade para o destino turistico, o SIT pode ser uma ferramenta de
geragdo e de aplicacdo do conhecimento, por meio do conhecimento produzido e da
comercializagao dele.

Assim, verifica-se que este trabalho de governanga foi além dos stakeholders envolvidos
da cadeia produtiva do turismo, os estudos demonstraram que ¢ preciso agregar elementos da
gestdo do conhecimento para que o trabalho com o SIT tenha um resultado mais promissor.
Verificou-se que algumas possiveis estruturas de governanga ja sdo praticadas no turismo, como
¢ o caso da Rede de Inteligéncia do Mercado Turistico (RIMT), organizada pelo MTur e pelo
Sebrae; e na Rede Brasileira dos Observatorios do Turismo (RBOT). Além disso, dos modelos
de sistemas de inteligéncia encontrados, foi possivel trazer contribuigdes sobre a estrutura de
camadas e os elementos de processos a serem utilizados.

Desse modo, a pesquisa realizada apresentou um caminho de como a estrutura de um
SIT pode ser melhor utilizada, nos aspectos de integracdo e correlagdo dos dados, bem como
da sustentabilidade da ferramenta. Portanto, essa tese buscou contribuir para o conhecimento e
o desenvolvimento de pesquisa sobre um framework de sistema de inteligéncia turistica na
perspectiva da Gestdo do Conhecimento com a intengdo de responder a como apoiar a gestao
turistica de destinos turisticos competitivos.

O objetivo geral desta tese foi propor um framework de Sistema de Inteligéncia Turistica

suportado pela Governangca do Conhecimento. Para atender aos requisitos essenciais que



191

suportam essa proposta, foram desenvolvidas uma revisdo de literatura integrativa e uma analise
dos modelos existentes de sistemas de inteligéncia turistica. Essas etapas investigativas, por
conseguinte, satisfizeram os primeiros dois objetivos especificos do estudo.

O primeiro objetivo especifico deste estudo consistiu em apresentar os modelos-
referéncia para Sistemas de Inteligéncia Turistica de destinos turisticos competitivos. Para
atingir esse propodsito, foram utilizados como base o ultimo relatério e o indice de
competitividade de viagens e turismo emitidos pelo Forum Econdmico Mundial, identificando
0s cinco paises mais competitivos nesse setor: Espanha, Franga, Alemanha, Japao e Estados
Unidos.

Aqui revelou-se que ndo existe uma abordagem comum entre as plataformas
analisadas em relacdo a nenhum dos aspectos investigados. E, ainda, nenhuma delas
demonstrou uma estruturagao organizada de dados orientada para a Jornada do Turista.

Portanto, embora as estruturas de entrada, processamento e saida dos dados e das
informagdes se assemelhem entre os SITs analisados, quando aplicados no contexto de
conhecimento e inteligéncia, nota-se que sdo incorporadas ferramentas e processos de coleta de
dados que abrangem desde o uso de tecnologias até a visualizagdo por meio de ferramentas de
BI, facilitando, assim, o processo de tomada de decisao.

Em resumo, observou-se que os SITs ndo seguem um formato padronizado, sendo
diferenciados em termos de planejamento, arquitetura e apresentagao de dados, dependendo das
estratégias de cada institui¢do ou destino, bem como de seus objetivos, sejam eles de promogao,
posicionamento do destino, segmentacdo de mercado, organizacdo de eventos ou
monitoramento de concorrentes e publico-alvo.

Portanto, a conclusdo foi de que o processo de tomada de decisdo € unico em cada
destino, assim como os sistemas de analise dos dados utilizados. Contudo, fica evidente a
necessidade de estabelecer uma governanga eficaz entre os 6rgdos de diferentes setores e
esferas, a fim de promover a integracdo de dados por meio de um sistema de inteligéncia
turistica.

Além de explorar o cenario do mercado turistico em relagdo as SITs, buscou-se
compreender o processo de geragdo de conhecimento por meio desses sistemas de inteligéncia
turistica. Analisou-se como essas ferramentas utilizam os dados para avancar na analise da
informacao, atribuir significado ao conhecimento adquirido e para contribuir com decisdes mais
assertivas (inteligéncia).

A andlise da evolugdo dos SITs permitiu compreender a importancia dos dados na

tomada de decisdes, a ponto de se desenvolver sistemas especificos para esse fim, conhecidos
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como Sistemas de Apoio a Decisdo (Decision Support System — DSS). Assim, os SITs, dentro
de um dos pilares conceituais dos Destinos Turisticos Inteligentes (DTIs), sao utilizados como
ferramentas de suporte para a tomada de decisao pelos DMOs, ndo apenas como uma parte
tecnologica, mas como um instrumento para a inteligéncia territorial e estratégia turistica,
promovendo processos participativos de governanga.

O segundo objetivo especifico desta pesquisa consistiu em detalhar os principais
elementos e estruturas da governanga no ambito turistico € do conhecimento. Para alcancar essa
meta, foi conduzida uma revisdo integrativa da literatura que abrangeu os campos da
Governanga do Conhecimento (GovC), Governanga Turistica (GovTur) e Sistema de
Informagao

No ambito do Turismo, as contribuigdes praticas foram notaveis, uma vez que a
implementag¢do das teorias de governanca do conhecimento e tecnologia se traduzem em
estratégias tangiveis para aprimorar a experiéncia do turista. A aplicagdo bem-sucedida do
modelo SIT com suporte da GovC se reflete na personalizagdo eficaz de ofertas turisticas, na
otimiza¢do da gestdo de destinos e na melhoria da competitividade no mercado.

Ao considerar a Governanca do Conhecimento, a pesquisa demonstrou seu impacto
pratico em diversas areas, desde a gestdo eficiente de dados turisticos até a capacitagdo de
stakeholders por meio da disseminagdo estratégica de conhecimento. O engajamento continuo
com as partes interessadas no setor turistico fortalece a colaboracao e a inovagao, resultando
em beneficios concretos para todos os envolvidos.

Em relacdo a Sistemas de Informacao, a aplicagdo pratica das teorias propostas revelou-
se vital para a transformagdo digital no turismo. A integracdo de solucdes tecnoldgicas
inovadoras, aliada a GovC, contribui para a eficiéncia operacional, aprimoramento da seguranca
dos dados e a criacdo de ambientes virtuais envolventes, proporcionando experiéncias turisticas
mais ricas e personalizadas.

O terceiro objetivo especifico foi delinear as premissas conceituais para a proposicao de
um framework de Sistema de Inteligéncia Turistica suportado pela governanga do
conhecimento.

As premissas conceituais permitiram a integracdo dos componentes, das estruturas, dos
mecanismos ¢ dos elementos baseados em Camadas do SIT, bem como a relagdo de cada item
analisado nos sistemas de inteligéncia de destinos turisticos altamente competitivos. O que se
configurou como um diferencial para os destinos que queiram trabalhar a gestao do turismo

suportados por dados e inteligéncia,
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O quarto e ultimo objetivo especifico desta pesquisa consistiu em verificar com
especialistas 0 modelo proposto para o Sistema de Inteligéncia Turistica em destinos turisticos.
A analise do modelo abordou aspectos de coeréncia, clareza e completude, visando atender aos
objetivos desta tese.

A verificacdo estrutural do modelo do framework para SIT com suporte na GovC foi
avaliada de modo geral como adequada e apropriada ao contexto proposto. Tanto a parte
estrutural do framework proposto quanto a relagao e aplicacao de seus elementos receberam
avaliagdes positivas dos participantes. As sugestdes fornecidas pelos especialistas foram
construtivas, visando aprimorar pontos especificos da estrutura.

As sugestdes dos especialistas para o modelo proposto foram pertinentes para um maior
detalhamento e clareza do framework. Isso possibilitou um aperfeicoamento do artefato, além
de considerar elementos que ndo estavam identificados de forma tao explicita, facilitando,
assim, um melhor entendimento.

No geral, esta tese oferece contribuicdes tedricas e praticas significativas para o
entendimento de sistemas de inteligéncia turistica, bem como os mecanismos de GovC que
sustentam a gestdo do conhecimento em ecossistemas de destinos turisticos.

A contribuicdo pratica reside na capacidade de integrar e de correlacionar dados
coletados por um SIT, decorrente de uma estrutura logica que permite ao tomador de decisao
compreender o panorama completo, evitando a analise de dados isolados e fragmentados. Isso
pode minimizar as dificuldades na interpretagdo de painéis interativos e na producdo de
relatorios contextualizados, resultando na extracao eficaz do conhecimento.

A contribuigdo teodrica esta na evolucao das abordagens de utilizacdo do SIT com o apoio
da GovC, por meio de suas estruturas e, principalmente, nos mecanismos apropriados para a
sua sustentabilidade. Isso proporciona uma forma clara e estratégica, seja por meio da
comercializacdo de informagdes ou do conhecimento gerado. A capacidade de identificar,
adquirir, utilizar e armazenar conhecimento de dados e informagdes sobre o setor turistico nas
diferentes fases da jornada do turista pode parecer desafiadora, especialmente quando as
informagdes ndo estdo disponiveis na mesma temporalidade. No entanto, técnicas avangadas e
aprimoradas de Inteligéncia Artificial (IA) podem representar uma alternativa viavel. A
estrutura em camadas do framework facilita a integragdo, por meio de APIs e de solugdes que
agregam valor ao SIT. Essa abordagem permite comegar com elementos e estruturas basicas e
expandi-los conforme a demanda aumenta.

Dessa forma, o ineditismo desta tese estd em como a governanca do conhecimento,

quando aplicada a governanca do turismo por meio do SIT pode ajudar a garantir a
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sustentabilidade do sistema, promovendo a integragdo de dados, a melhoria da competitividade
do destino e o envolvimento dos diversos atores, o que pode ser fundamental para o sucesso da
gestdo do turismo em niveis locais e nacionais. Ela fornece uma estrutura 16gica para a coleta,
a analise e a aplicagdo eficaz dos dados, e isso ¢ fundamental para a melhoria continua do
turismo e a tomada de decisdes informadas.

No que diz respeito as limitagdes deste estudo, foi identificado que no mercado ha uma
escassez de profissionais que possuem conhecimento nas areas que englobam turismo e
tecnologia, mais especificamente em plataforma de dados, o que resultou em um nimero
restrito de especialistas disponiveis para participar da pesquisa. A avaliacdo de forma
assincrona do framework pelos profissionais, embora tenha sido necessaria devido a
flexibilidade de participagdo deles, essa forma de avaliagdo se restringiu a interagdo em tempo
real e a oportunidade de abrir novas discussodes sobre o artefeto analisado.

Além disso, ¢ importante destacar que a pesquisa abordou certos aspectos dos processos
e recursos do conhecimento de maneira intangivel, o que pode representar um desafio na
implementa¢do do framework proposto. Isso se deve ao fato de que o modelo ndo depende
exclusivamente de recursos tecnologicos, de processos ou de mecanismos, mas, principalmente,
de um comprometimento de governanga entre os diversos stakeholders envolvidos na cadeia
produtiva do turismo para a geracao do conhecimento. Esse comprometimento envolve pessoas,
especificamente profissionais do conhecimento, cuja atuagao na estrutura de governanga pode
influenciar o tempo necessario para o sucesso da implementagao.

Adicionalmente, o modelo conceitual ndo aborda as complexidades envolvidas na
obteng¢do, no processamento € no compartilhamento dos dados. Algumas preocupagdes podem
surgir, com questoes éticas de rastreamento de dados involuntario de turistas, enquanto outras
podem exigir investimentos, como no caso na obtencao de dados por telefonia mével. Portanto,
os dados mencionados nos processos de gestdo do conhecimento servem apenas como
exemplos, adaptando-se as necessidades especificas de cada destino ou organizagao.

Além disso, ¢ importante destacar a diversidade e a fragmentacao dos dados, bem como
o desafio de lidar com uma variedade de formatos tecnologicos e de protocolos de comunicagao
para a coleta de informagdes. A disposi¢do das partes interessadas em compartilhar os dados
também pode ser limitada devido ao receio de uso indevido para fins comerciais.

Essas limitagdes podem ser exploradas em futuros trabalhos, a fim de aprimorar ainda
mais o Sistema de Inteligéncia Turistica (SIT). Isso pode envolver a integragdo de novas

plataformas emergentes, como a recentemente lancada pela Agéncia Brasileira de Promogao
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Internacional do Turismo (EMBRATUR) (www.dados.embratur.com.br), ou até mesmo
colaboragdes com a RBOT e RIMT.

Ademais, pesquisas futuras podem se concentrar na criagdo de indicadores e de métricas
especificos para avaliar a evolu¢ao do SIT como uma ferramenta de inteligéncia turistica. A
inclusdo de estudos que explorem tecnologias avangadas, como a Inteligéncia Artificial (IA), e
a aplicacdo de metodologias sdo areas interessantes para enriquecer 0S mecanismos € 0s
elementos relacionados a governanca do conhecimento no contexto turistico.

Como aplicabilidade pratica, o framework proposto pode ser instanciado por meio da
elaboracdo de um manual em formato de e-book, explicando o passo a passo, por camadas, a
implantagao.

Embora esta pesquisa tenha sido conduzida de maneira conceitual, visando a criagao de
um framework de Sistema de Inteligéncia Turistica com base na governanga do conhecimento,
¢ relevante ressaltar que a pesquisadora possui mais de 22 anos de experiéncia na area de
turismo, incluindo os ltimos quatro anos de dedicagdo direta a plataformas de dados. Como
resultado disso, foi possivel aplicar parte dos conceitos estudados nos trabalhos profissionais,
podendo-se assim explorar a viabilidade pratica do artefato na institui¢ao de atuagao, por meio
do pioneiro sistema de inteligéncia turistica Almanach, que, atualmente, encontra-se na sua 4*
versdo. Isso evidencia a factibilidade operacional do modelo proposto para Sistema de
Inteligéncia Turistica na gestdo de destinos turisticos.

Em conclusdo, o estudo sobre SITs e sua integracdo com a GovC representa um passo
significativo em dire¢cdo ao aprimoramento da gestdo e da competitividade dos destinos
turisticos. A pesquisa delineou um framework conceitual robusto, estruturado em camadas,
destacando a importancia da governanca em cada etapa do ciclo de conhecimento turistico.
Além disso, a validacdo do modelo por especialistas e a viabilidade pratica de sua
implementag¢do refor¢am sua relevancia e aplicabilidade no mundo real.

A medida que o turismo continua a evoluir e a enfrentar desafios cada vez mais
complexos, a integracao eficaz de dados, conhecimento e governanga se torna essencial para
impulsionar a tomada de decisdes informadas e estratégicas, capacitando os destinos turisticos
a prosperarem em um ambiente dindmico e competitivo. Portanto, este estudo contribuiu para
o avanco do campo de inteligéncia turistica e oferece uma base so6lida para futuras pesquisas e

praticas que visem a melhorar a gestdo do turismo em todo o mundo.


http://www.dados.embratur.com.br/
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apoia uma mudanga na

foco de um estilo de governanca hierdrquico

& governamental para
uma ahordagem mais colaborativa ou em
Tede parz 2 govemanga que
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operando (Anzell e
Gaszh, 2008 ; Bouwen e Taillien, 2004 ;

Hefimeester et al, 2012 ).
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EOVEIMENGE para ¢ processos de captura,
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e uso de conhecimento (Boh, 2007;
Davenport & Pruzale, 1998; Foss etal . 2010;
Yang, 2011). Foss et al. (2010) define
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exercicios de design organizacional que
vizam influenciar processos de
conhecimento para criar valor.

organizacionais)

Rede de govemanca (parceriaz

piiblico-privadas e

colaboragdes voluntarias entre Lezislagdo; politica e planejamento; avaliagds

EOVemno, empresas &
crganizagdes sem fins

Icrativos) (Dryzek, 2003 pp.

108e109).

Dois conjuntes de KGMs -
mecanizmos formais e
informais - tém infludneia
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compartilhamento de
conhecimento
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de dessnvelvimento mecanismos de
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KGMs formaiz, como avaliagBes de
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estudos

A pesquiza mostrou que az
relages sociaiz (rede
informal ou comunidade
social) entre fontes de
conhecimento e
destinatarios facilitam o
compartilhamento de
conhecimento. Bolefins
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revistas comerciais e
relatorios de associagdes
comerciais.
Relacionamentos pessoais
& redes socials como canaiz
relacionais de
aprendizagem.
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(mecanismos)

Mapeamento
participativo; redes de
aprendizagem; suporte de
coomunicagiol portal
web), rodas de conversaz
Arte e desenvolvimento
culturzl comunitirio;
Suporte de negociacio

(precesse delibratis
Medelagem participativa;
Mapeamento terrestre
participative;
Planejamento de cendrios;
Visuslizag&es; Photo
Voice; Apoio a decizdo
(multi anilize das partes
interezzadaz)

Avaliagdes de
desempenho, incentivos &
oufros sistemas de
recompsnsa, promogies,
binus, pagamento com
base no desempenho e
treinzmento sdo
desenvolvidos pelas
multinacionaiz para
apoiar o desenvolvimento
de uma cultura de
compartilhamento de
conhecimento. Reunides
de gestin, conferéneias ¢
foruns internos, & os
sistemas baseados na
intranet sdo projetados
para criar discussies em
ETupo mais estruturadas e
melhorar a comunicagio
de informagdes peszoais
Fatores de motivagio
social, como normas
sociais, trabalho em
equipe e confianga, 230
denivados de
KGMe informais
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responsiveis)

430 PMEs no Reino Unide,
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comprader e formecedor.
BME, universidades
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Programa de gestio
adeguade acessos para &
crizgéo de inovagdo ¢
redes de difirsfo também
sio vitaie; os frés basicos
modes ou mecanizmes de
integragio social
potenciaimente de uso sdo
2 hierarquia (estadual ou
corporativo) (Griffiths < -
Zammute 2003), o
mercado e redes sociais
(Lowndes e Skelcher
1998; Thompsen <t al.
1991)
estio, sducagio,
treinamento e
aprendizagem e fruns
(formaais ¢ informais)

Nome do Artigo Autores Ano Objetivo Conceitos organizacionais) Processos (quais)
Boschma (2005), cinco
dimensdes de proximidade
que podem ter um impacte na
aprendizagem e
conhecimento_ e que nio
requerem necessarizmente
proximidade peografica. a
saber cognitivo (competéncia
e confizbilidade).
organizacional, social
. - institucicnal 2 prépria
. Compreensio crescents de que o provmidade imtermactonsl e
Analiza a contribuicdo de uma  aprendizado e, portanto. a inovagdo ocome e
por fim, geogrifica Modelo
2ama de atores em uma PME por meio de abordagens sltamente 2
: = e h hibrido (rede) Uma mistura de
Network structur criagdo de inovagdo e estrutura interativas, iterativas e em rede (Cocke . " dos, portanto.
Lm;:]:i:ge !DT:_‘: e-'c . de disseminagdo, revisando o 1908; Gulati 2007; Lundvall 1892; Weick &7 Eﬂ";“‘_‘:ﬁfgfgﬂ -
o oty Clifton. N Keast, papel de virias instituicies  1990). Kitagawa (2004) argumenta zinda emendendo & gestio (e governanca) e aprendizagem
an Emg p{m;rgmce R Pickemell D. 2010  nele. explorando a contribuicio  que a compreensio dos mecanismos e ‘?Egef;.““ ape’:ﬁ“ o (incluindo educagio & treimamento)
innoation networks and | SeHon M. de Tedes mterlocais € processos de gestdo de rede e e sl
> identificando os i interorganizacional entre universidades e
SME: in the UK | = S R rede, tanto internamente
neceszdrio para op outras orpanizacdes de apoio 3 movagio e o e
tal estrutura parecen ser 2 chave na construgéo da B it v
inovagdo sistemas dentro das regides. titulares. Tsso significa que 2
atividade das partes
intereszadas preciza ser
coordenada de perto para
[Earantir que as estruturas de
Zovemanga estejam em vigor,
o que facilitaré o tipo de
processos de aprendizagem
necessirios para produzir os
resultados desejados.
Modelos (estrutura/formas
Nome do Artigo Autores Ano Objetive Conceitos organizacionais) Processos (quais)
A govemanga de
conhecimento engloba
Govemnanga do conhecimento pode oferecer aspectos formais e informais.
uma perspectiva clara de como lidarcom oz A goverangca formal do
obsticulos. A governanga do conhecimento conbecimento inclui
emprega varios métodos para promovera  principalmente estrutura
Analizar o impacto da atividade intelectual organizacional (Cohen e A govemana do conhecimento adota
governanga do conhecimento, & crientar a troca, fransferéncia e Levinthal, 1990), sistemas de  mecanismos de organizagio para promover a
incluindo govemanca de compartilhamento de conhecimento dentro  recompensa (Beugelsdijk, atividade intelectual, govemando assim a
conhecimento formal e informal, e entre as empresas (Grandord, 1997). 2008), design de trabalhe troca, transferéncia e compartilhamento de
The impact of Yone Czo: Tang sobre compartilhamento de Michailova e Foss (2009) argumentaram (McEvily et al., 2000) e conhecimento dentro e enfre a3 empresas
Imowledge govemance “le; = 02 conhecimento. Além disso, que 0 abordzgem de governanga do lideranca (Srivastava et al. (Grandor, 1997). A governanca do
on kmowledge sharing = examinar o papel mediador do  conhecimento é uma "tentativa emergente 2006; Foss, 2009). £ conhecimento escolhe & estrutura de
kmowledge sharing | mediador d il t tentatr gents 2006; Foss, 2009). A oy to escolhe a estrutura d

efeito guanxi entre a governanca de pensar sistematicamente sobre a

do conhecimento e o Intersecqo do conbecimento e das
compartilhamento de organizagdes. A governanga do
conhecimento. conhecimento pressupde que o3

mecanismes de govemanca podem orienter
e influenciar oz processos de gestéo do
conhecimento.

govemnanca do conhecimento  governanga e coordena mecanismos para
informal consiste
principalmente em rades
(Drver e Hatch, 2004), cultura
da empreza (Hansen, 2002),
estilo de gestio (Teal, 2001),
Justica organizzcional
(Dhanara) et al., 2004; Inkpen,
2008) e suporte gerencial (Kor
& Mzhoney, 2003).

integragéo, uso e criagdo de conhecimento.

Insumos input & output
(tipos e fontes de
conhecimentos)

Atores (envolvidos/
responsaveis)

recepeiio e fomecimento de
pezzoal informagdes,
know-how ¢ feedback
cobre produto: &
——

339 funciendrios em 39
emprasas emergentes
estratégicas chinesas

influenciar a transferénciz, compertilhamento,

Ferramenta

(mecanismos) Suporte Tecnolagico

Formal: siztemas de
recompensa; design de
trzbalho & lideranga.
Informal: redes, cultura
da empreza, estilo de
gestio, Justica
organizacionzl, suporte
gerencial. pritica, as
empresas podem
adquinr recursos de
conhecimento por melo
de aliangas e redes de
conhecimento.
Governangz formal do
conhecimento
melul estrufura
organizacional, saldrio,
concepedo de cargos e
lideranga. Conhecimento
informal
a governanca reflete a
cultura crganizacional, as
redes socials, ajusticae a
gestin.



Nome do Artigo Autores

The impact of Yong Cac; Yang

Imewledge governance Yiane
on kmowledge sharing =
Nome do Artigo Autores

Understanding

socie-cultural

dimensions of Lomze van

environmental Kerkhoffi

decizion-making: A ictoria Pilbeam

Imowledge governance
approach

Ano

2012

2017

Objetiva

Analisar o impacto da
governanga do conhecimento,
incliindo governanga de
conhecimento formal e informal,
sobre compartilhamento de
conhecimento. Além disso,
examinar o papel mediador do
eferto guanxi enfre a govemanga
do conhecimento e o
compartilhamento do
conhecimento.

Ohbjetive

Thustrar sua aplicagio com
referéncia a um projete pilote
que examina a tomada de
decizdes de conservagio na ilha
de Palaw, no Pacifico. Estrutura
de mvestigagdo de governanca
do conhecimento oferece uma
lente integrativa através da qual
se pode refletir criticamente.
sobre processos baseados no
conhecimento e incorporar essa
compreensio maiz profunda acs
esforqos de intervengio.

Conceitos

Govemnanga do conhecimento pode oferecer
uma perspectiva clara de como lidar com oz
obstéculoz. A governanga do conhecimento
emprega varios métodos para promover a
atividade intelectual
& orientar a troca, transferéncia e
compartilhamento de conhecimento dentro
e entre as empresas (Grandori, 1997).
Michailova e Foss (2009) argumentaram
que o aberdagem de govemanga do
conhecimento é uma "tentativa emergente
de pensar sistematicamente sobre a
intersecgio do conhecimento e das
orgamizagies. A governanga do
conhecimento pressupde que os
mecanismos de governanga podem orientar
& influenciar os processos de gestio do
conhecimento.

Conceitos

O conceifo de governanga do conhecimento
pode unir esses dois dominios de pesquisa.
Governangz do conhecimento é definido
como as regraz e convengdes formaiz e
informais que moldam as formas como
conduzimos ou nos envelvemos em
processos de conhecimento, come criande
novos conhecimentos, compartilhando ou
protegendo conh ntos, doe
aplicando ou usande (van Kerkheff, 2014)
OQutres autores conceberam a governanca do
conhecimento como um intervengio:
Gerritsen et al. (2013) sugerem mudangas
nas regras que governar processos baseados
em conhecimento pode abrir novos espages
para deliberagdo, integragéo ou conciliagio
de interesses e agdes para atingir metas
socials por meio de atividades deliberadas
baseadas no conhecimento. Giebels et al.
(2016). governanca do conhecimento s
refere a0 conjunto de processos formais e
regras informais que coordenam, orisntam &
regulam os processos de conhecimento,
incluindo & produgo (guem define as
questdes de pesquisa”); se é compartilhada
e com quem (incluindo quem decide, e
sobre quais normativas base?); acesso (por
exemplo, paywalls e sistemas de
recompensza profiszional); E use (quais sdo
23 expectativas sobre como as decisdes ou
agdes devem ser justificado?) (Clark et al,
2016k) Aplica uma definico ampla de
govemanca: um “sistema de regras formais
e informais, regulamentagéo sistemas e
redes de atores em todos os niveis da
sociedade humana (do local ac global) que
380 criados para orientar as sociedades

"(Biermann et al, 2009 ),

Modelos (estrutura/formas
organizacionais)

A govemnanga do
conhecimento engloba
aspectos formais e informais.
A govermnanga formal do
conhecimento inclui
principalmente estrutura
organizacional (Cohen e
Levinthal, 1990), sistemaz de
recompensa (Beugelsdijk,
2008), design de trabalho
(McEvily etal., 2000) &
lideranga (Srivastava et al
2006; Foss, 2009). A
governanca do conhecimento
informal consizte

Processos (quais)

A govemanga do conhecimento adota
mecanismos de organizago para promover a
atividade intelectual, governando assim 2
troca, transferéneiz e compartilhamento de
conhecimento dentro e entre as empresas
(Grandord, 1997). A govemnanca do
conbecimento escolhe a estrutura de
governanga € coordena mecanismos para
influenciar & transferénciz, compartilhamento,

pri em redes

3o, uzo e criagde de conhecimento.

(Drer e Hatch, 2004), cultura
da empresa (Hansen, 2002),
estile de gestio (Tsai, 2001),
justica erganizacional
(Dhanaraj et zl., 2004; Inkpen,
2008) e suporte gerencial (Kor
e Mahoney, 2003).

Modelos {estrutura/formas
organizacionais)

Uma estrutura conceitual de
trés camadas de governanga
do conhecimento:
epistemologia civica, sistemas
de conhecimenta e
intervengdes. As relagles
entre ciéncia e tomada de
decisio sfo complexas e
mltifacetadas, e ainda fomos
capazes de usar as questies de
investizgacio para nos
coneentrar no cenhecimento
aspectos baseados na
complexidade, através das trés
‘camadas’ do estrutura.

governanca do conhecil

Processos (quais)

Concentre-se especificaments no formal & no
informal regras, arranjos institucionals e
praticas organizacionals para estruturar

de conhecil

& composta por ‘camadas’ de
regras formais e informais que
se estendem desde as
‘profundas padries de
compreensdes & praticas social
e culturalmente mantidas; aos
arranjes institucionais que
formalizam e facilitam o papel
dos ciéncia na tomada de
decisdo e agdo; acs impactos
de deliberada misrvengles
ages.

P

Atores (envolvidos/
responsaveis)

339 funcionarios em 39
empresas emergentes
estratépicas chineszs

Atores (envolvidos/
responsdveis)

80 participantes em sete
locais de dreas protegidas
diferentes, com grupos de

lideres radicionais de
mulheres e homens,
representantes do governo
sentativas e ONGs
conservacionistas

Representantes, lideres

politicos e organizagdes
nio governamentais locais

& internacionaiz
organizagdes.

Insumos input e output
(tipos e fontes de
conhecimentos)

recepgin e fornecimento de
pezcoel Informagdec,
know-how = feedback
cobre produto: e
tecnologia

Insumos input ¢ output
(tipos e fontes de
conhecimentos)

cronogramas e planos de
monitoramento

Ferramenta
(mecanismos)

Formal: sistemas de
recompensa; design de
trabalho & lideranga.
Informel: redes, cultura
da empresa, estilo de
gestdo, justica
organizacicnal, suporte
gerencial. pratica, as
empresas podem
adquirir recursos de
conhecimento por meio
de aliangas e redes de
conhecimento.
Governanga formal do
conhecimento
inclui estrutura
organizacional, salario,
concepgdo de cargos e
lideranga Conhecimento
informal
a governanga reflete a
cultura crgenizacional, as
redes zociais, ajusticaea
gestio.

Ferramenta
(mecanismos)

Suporte Tecnoldgico

Suporte Tecnoldgice
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Nome do Artigo Autores Ano

Knowledge governance
within chusters: The case 2010
of small firms
Future oriented “-‘bm_-ﬂ' C., van
conzervation: kmewledge Kerhof L,
i Dunlop, M. 2016

[govemance, Uncertainty
and learning

Dudley, N,
Guevara, O

Objetivo

Este artigo visa fazer a ponte
entre oz dois campos,
preenchendo 2 lacuna por meio
da andlize do papel de
govemnanga de cluster na gestio
do conhecimento.

Descrever uma zbordagem para
a conservagio orientada para o
future que combina as
capacidades de antecipar
mudangas ecoldgicas firuras;
compreender as implicacdes
desza mudanga para os valores
socials, politicos e ecolégicos; &

Conceitos

Seguinde Fyrima & yvari (2007),
governanga é vista
para dezempenher o papel de um mediador
que visa permitir que o proceszo de criagdo
de conhecimento ne nivel do chster.

'governanca do conhecimento” fomece uma

estrutura para classificar através deste

diversidade. " Governanga do conkecimento

" refere-se s regras formais e mformais &
conven
goes que moldam as maneiras como
abordamos os processos de conhecimento,
como criar, compartilhar, acessando e

usande o conhecimento (apds van Kerkhoff

2013) Isso abrange as redes que permitem
que 05 atores da conservagio utilizem o

a capacidade de se envolver com  conhecimento académico e local do social,

a governanca (e politica) de
adaptagio.

contexto pelitico e ecoldgico.
de atores que criam & implantam
conhecimento, & os processos e estruturas
de governanca

Modelos {estrutura/formas
organizacionais)

Modele de integracio de
conhecimento final baseado
em trés fazes. Em cada uma
dessas fases, 2 governanga

pode desempenhar um fimgio
especifica.

governangs adaptativa voltada
para agdes climaticas

Processos (quais)

A primeira faze € a identificagdn do
conhecimento. A segunda fase estd
rel da 3 aquisicio de
terceirz faze & a utilizago do conhecimento.

nhecimento. A

Atores (envolvidos/
responsaveis)

Clusters franceses sio
definidos come o
agrupamento de empresas
(pequenas e médias),
laboratérios de pesquiza e
instituigdes de enzino
estabelecidas em um
determinado territéric

Insumos input e output
(tipos e fontes de
conhecimentos)

Pegquenas e Médias
Empresas

Ferramenta
(mecanismos)

228

Suporte Tecnolagico

Fase 2 (aquizsicdo de
conhecimenta)
importante as TICs,
mazs solugBes néo
TIC também sdo
essencials
para compartilhar e
armarenar
conhecimento tacito,
que £ tipico
compartilhada
dirstamente entre oz
individuos, seja por
meio de conversa ou
ohzervagio direta

(Dayasindhn, 2002).



Nome do Artigo Autores

In the Right Place at the
Right Time!: The

Influence of Knowledze Andersson, U,

Govemance Tools on Buckley. PI,
Knowledge Transfer and Dellestrand, H.
Utilization in MNEs
Knowledge governance:
== Gerritsen, !

An expleration of .

rinciples, impact, and Stuiver, M.
PrRCIPIEs, Impact, Termeer, C.IAM
barriers

Ano Objetive

O modelo explica a utilizagde do
conhecimento sujeito a
transferéncia em termos de
eficicia da ferramenta de
govemanga hierarquica &
relagfes laterais dentro da
empresa multinacional (MNE)

2015

Analizz a governanca do
conhecimento de duas maneiraz.
Primeirzmente, apresenta uma
visdo geral da literatura sobre o
tema, com foco particular nos
principios da governanga do
conhecimento: auto-organizagdo,
produgo e disseminagio
transdisciplinar de
conhecimento, aprendizagem
social, reflexividade e gestio de
limites. Em segundo lugar,
apresenta o resultados de um
estudo de cazo para investigar o
impacto ¢ as barreiras &
govemanga do conhecimento.

2016

Insumos input e output

229

Modelos (estrutura/formas Atores (envolvides/ (tipos e fontes de Ferramenta
Conceitos organizacionais) Processos {quais) responsaveis) conheci ) (mecani ] Suporte Tecnolagico
O MNE. que pode ser visto como um pacate
de recursos que estio geograficamente
disperzos (Bartlett e Ghoshal, 1989; Penrose Qs resultados mestram que ¢
1959), ali portanto constitui um laboratorie envolvimento da matriz durante o
particularmente importante em qual estudar ~ desenvelvimento do conhecimento ndo
governanca do conhecimento (Fosz, 2006).  tem impacte significativo na utilizagdo . .
2 ; ; = subsididrias emissoras e
Conhecimento geograficamente disperso e subsequente do conhecimento nas .
i .. TECEPTOIES &m empresas relzcionamentos socizaiz
azsociado fontes podem beneficiar o MNE  umidades receptoras e, de fato, as formas AL, . ) L
T L . 5 . S e, N multinacionais. Um modele  troca de conhecimento  (freinamento tempordrie,
devide 4 localizagdo hetero geneidade, mas,  de governancs hierérquica tém impacto  formais (avaliagdes, relatdrios) e o -
o =" . e X © 7. fol dezenvelvido e testado entre empresas formagdo de forgaz-tarefa
a0 mesmo fempo, pode ser dificil integrar  negativo na utilizagdo do conhecimente. informais (realcienamentos sociais) X . L =
< = em 169 projetos especificos multinzcionais & encontros presenciais)

No entanto, oz relacionamentos laterais
sd0 estimulos positivos para a
construgdo de capacidades subsididrias
ne processo de transferéneia de
conhecimento que aprimora a utilizagéo
do conhecimento da unidade receptora

(Foss e Pederzen, 2004). No entanto, um
nicleo ideia da visdo baseada no
conhecimento € que as EMNz podem
transferir este conhecimento de forma
eficiente (Kogut e Zander, 1993), mas ac
mesme tempo pode ser dificll culte para o
receptor utilizar o conhecimento transferido
borda efetivamente (Barmey, 1991).
Nos defimimos (Van Buuren e Eshwiz 2010)
governanga do conhecimento como o
intencional realizagéo de mudangas sociais e
politicas por meio da predugéio e
dizzeminagéo de conhecimento
representativas. Dentro outras palavras, &
govemanga do conhecimento visa oferecer
novos & inzights & solugdes inovadoras que
permitem aos atores deixar os insights e
praticas tradicionais para trds e mudar longe
de padrdes de interagdo inertes, negociagéo
de impasse acdes e conflitos de interssze. No
conceito de saber governanga de borda, o

de transferéncia de
conhecimento.

Grupe de fazendeiros,
formuladores de politicas &
académicos engajados na

Principios da GovC analisados: govemanga do

Grupos de trabalho
tematicos, worksheps.
Participantes aprenderam
juntos, embora
principalmente em um
forma incremental com
muito aprendizado de

poder de coordenacdo extd aprendendo, que é
possibilitade pela produgéo e dizseminagéo
de conhecimento agéo de idelas
compartilhadas em redes sociais (Van Buuren
e Eshuis 2010) . governanga de borda ndo é
uma forma de governanga de rede, porque
seus principios basicos sdo fundamentzlmente
diferentes. Enquanto 2 governanca da rede
trata do estabelecimento de comunicagio
canais de comunicagdo, reciprocidade e
conzenso, conhecimente governanga é
inovagde, criatividade, liberando o politicas
existentes e, acima de tudo, sobre aprender o
que o3 problemas implicam & come podem
serresolvidos. Em segundo lugar, a
governangz do conhecimento € mais do que a
govemnanca de gestio do conhecimento (
Michailova e Foss 2009 ; Stehr 2003 ).

conhecimento. Individuos
das florestas do norte da
Frisia
Aszociagio, universidades,
um programa de inovagio e
25 partes inferessadas
regionais

Auto governance; Produgée
Transdiciplinare de Conhecimento
e Diszsiminacdo, Aprendizagens
socizl, Reflexividade, Gestdo de
limites

Aprendizagem social ocorreu & foi
organizade em grupos de rabalho que
funcionam parcialmente tidas como
comunidades de aprendizagem.

workshops, bro chures,

boleting informatives,

informagdes do site &
histérico relatdrios

 discussdes,

loop inico, embora na
verdade, novas rotas
também foram exploradas
(loop duple
aprendizagem) e a forma
de produzire
compartilhar
conhecimento também foi
debatido e ajustado
(aprendizado de loop
tripla)



Nome do Artigo

Knewledge Governance
Strategies in
Project-based
Organizations

Autores

Pamsel, 8.,
Miller, R,

Séderlund, .

Ano

2016

Objetivo

Desenvolver uma tipologia de
estratégias KG em organizagdes
haseadas em projetos; em
seguida, exploramos como essa
extratégias surgem e afetam a3

organizagdes

processos de conhecimento

profissional

Conceitos

A govemnanga do conhecimento (KG) viza
influenciar estrategicamente os processes de
conhecimento por meio da implementagdo de
mecanismos de governanga. Foss etal (2010,

P-436) ergumentam que 2 govemanga do

conhecimente (KG) envalve “a escolha de
esfruturas organizacionais e mecanizmos que

podem imfluenciar o processo de usar,
compartilhar, integrar e criar conhecimento
em diregdes & em diregio aos mivels

preferides. Governanga do conhecimento s

concentra em enconfar mecanismos que
afetardo oz individuos & suas interages (ou

182, no nivel micro) para alcangar ambas o3

pré definir resultados e metas coletivas
bazeadas em conhecimenta (Foss, 2007 ).
Para explicar 2 complexidade de vrios
fendmenos relacionados ao conhecimento, a
governanga do conhecimento foi
desenvolvida em o3 campos da economia,
gestio do conhecimento, teoria da
organizagio e gestdo estratégica (Foss, 2007)

Modelos (estrutura/formas
organizacionais)

Modelo de categorizagio multinivel {
quafro nivels: o nivel da empresa e 03
nivels superior, médio e de
gerenciamento de projeto) para facilitar
a3 comparagies enfre as estratégias do
KG (A: design organizacional;
Categoria B: Competéncias essenciais;
Categoria C: Capacidades; Categoria D:
Culturz; Alta administracdo; Categonia
E: Tipo de mecamismo KG enfatizado
(formal / informel ' relacionzl);
Categoria F- Estilo de govemanga para
gerar processos de conhecimento;
Categonia G: Mecanismos informars KG
de Tedes pessoais para gerar processos
de conhecimento; Categoria H: Enfase
na exploragdo versus processos de
exploragio; Administracio média
Categoria I: Estratégia de
aprendizazem; Catezoria J: esfratésias
de limite no nivel médio; Categoria K.
Passivo versus Ativo Gerenciamento de
Projetos; Categoria L: Mecanismos
formais versus informais para
desenvolver estratégias de lmites no
nivel do projeto; Categoriz M.
ahordagem KG para produzir
conhecimento do usudrio

Processos (quais)

Sels extratégias sdo identificadas:
Protetor, Distribuidor, Polidor,
Explorador, Apoiador e Analizador.
Atfudes trés impulsionadores

principais das estratégias de

governanga do conhecimento
escolhidzs pelas orgamzagdes - 2

saber, atitudes em relagdo aos
humanos, conhecimento & controle

do conhecimento.

Atores (envolvidos/
responsaveis)

Gerentes de projetoz (FBO)

Insumos input & output

(tipas € fontes de
conhecimentos)

Relatcrios, reumides,
workshops, entrevistas.

Ferramenta

(mecanismos) Suporte Tecnologico

Essas propostas incluem
mecamizmos formais
(por exemplo, estrutura
organizacional, design de
trabalho, mistemas de
Tecompensa, sistema de
Informagdo, estratégias de
lmites; ver Granden
2001), mecanizmos
Telacionas (por exemplo,
comités de diregdo,
grupos de projeto,
comités de especialistas,
tedes; ver Hoetker
Mellewigt, 2009 ) e
mecanizmes informalz
[por exemplo, confianga
ética profissional,
reputagio; ver Grabher,
2004, Wang et 2., 2009;
Wiewiorz et el, 2014 ).
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Nome do Artigo

Knowledge governance
for ecosystem-hased
management
Understanding it
context-dependency

Autores

Gighels, D, van
Buuren, A,
Edelenboz, I.

Ano

2016

Objetive

Fomecer uma melhor
compreenzéo sobre o contexto
dependéncia do papel do
conhecimento na MBE
(ecosystem-based management
paradigm gestio baseads em
ecossiztemas). Faremos 130 por
comparando a aplicagdo prética
da govemnanga do conhecimento
EBM em quatro contextos maiz
diferentes.

Conceitos

A partir desse ponto de partida, esperamos

que o conhecimento para ser criado e usado
como uma ferramenta de politica sjudandoe a

entender como & porgue os sistemas
socioeceldgicos estéo se desenvolvendo. O
conhecimento € usado come um melo para
onentar  direcionar a decizdo processo de
tomada de decisdo em uma busca para

permitir que a sustentabilidade seja aleancada

para zmbos, 05 sistemas ecoldgico e social

em méos ( Meffe et al., 2002; Brunner et al,
2002, 2003; De Jonge, 2007; De Jonge et al.,

2012; Enemark, 2003; Katsanevalas et al |
2011).

Modelos (estrutura/formas
organizacionais)

Quatro praticas de govemanca do
conhecimento em Nossos cazos, que sio
03 banco de dades, o alinhamento, a
avaliagéo e a sbordagem holistica,
A abordagem de bance de dados é
caracterizada por forte &nfase na coleta
continua de dados e conhecimento a
produgo separada do processo de
tomada de decisdo. Dados entdio é
interpretade & comunicade 3 tomada de
decizdo em um demanda moda. A
ahordagem holistica fol definida de
forma zemelhante forma, a0 mesmo
tempo que implica que a commmicagdo
enfre o conhecimento fontes &
tomadores de decisdo sdo tratados de
forma mais explicita, por exemple, por
meio de o dezenvolvimento de uma
ferramenta de comunicagdo comum. O
alinhamento abordazem de avaliagdo
prevé conexdes menos intensas entre
conhecimento e tomada de decisdo.
Enquanto 2 zbordagem de zlinhamento
implica uma variedade de fontes de
conthecimento fragmentzdas sendo
ligadas em um forma considerada
necessana, a abordagem de avaliagie
descreve uma produgdo de
conhecimento integral zendo lipada
come um ferramenta de aconselhamento
uma vez para o processo (Giebels e de
Jonge, 2014)

Processos (quais)

termes de governanga do
conhecimento eles fornecem
beneficios para oz tomadores de
decizdo quando um upload de
centhecimento vantagem direta para
o processo de tomada de decisdo &
necessaria para melhorar
capacidade de conhecimento. No
entanto, quande o contexto
operacional é caracterizada por alto
nivel de conflito, as abordagens
holisticas parecem fomecem um
melhor ajuste do ponto de vista
contextuzl

Insumos input & output

Atores (envolvides/ (tipos € fontes de Ferramenta
responsaveis) conheci ) (mecani )
A capacidade de
conhecimento para
tomadores de deciséo
piiblicos estd diretamente
relacionads aos seus Peters
exforgos na organizagio da  (2007) define processo,
govemanga deo produtes, resultados e
Agentes piblicoz conhecimento. A falta de  normas como importantes

aplicagio de dados
cientificos durante a
tomada de decisdo.
portanto, nio é um bom
indicador para a qualidade
da governanga do
conhecimento

varidveis parz medir 2
governanca
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APENDICE C — CARTA-CONVITE PARA PARTICIPAR DA PESQUISA

Convite Pesquisa de Doutorado (PPGEGC/UFSC)
1 message

Luana Emmendoarier <luana emdl 2ifgmal. com= Mon, May 15, 2023 ai 3:24 PM

Prezadofa) Senhora),

O presemie formuline de pesquisa visa sveriguar ¢ melborar a estrmura da proposts de Framewsnk pars Sistems
de Inteligéncia Turistica - SIT com smporte as Governanca de Cenhecimento - Gov(.

O framewark foi elshorado pela doutorands do Programa de Pos Graduscto em Engenharia ¢ Gesto do
Conhecemenio - PPGEGC da Universidade Federal de Santa Cataning - UFSC, Luons Emmendoerfer, sob
oneniagdo dos professones A lexandre Augwsio Biz, Dr. ¢ Patricia de S Freire, D

Com base na sus expenséncia na fren de tunsmo o'on tecnokogia, convidamos ofa) senbona) o colaborer com a
analise do anefoio propesio. Fique & vomade pars propor medbornias em sus essrotura. O precechemesdo da pesquisa
levard cerca de |5 minusos da sun senglo ¢ a validaglo do formmlirio se darh spés preenchiments completo e
emvio fimal

Reforcamos sinda que, as mformaghes fornecidas no questhiondno serlio raiades de forma confidencial ¢ slo
destinadis exclusivamente para fins desta pesquisa de Domorsdo.

Em coso de dividas o informagdes, vocd poderd contatar a pesquissdors & qualquer momento por este c-mil:
luana emdl 2@omal com ou o +35 45 99623 9030 (WhatsApp).

Desde ji, somos grabos por sis andlise, venficaclo ¢ abeacho dispensada. Dentro da sua despomibelidade, podimos a
gentilera de responder & pescpusa sé o dia 26 de mano.
Link parn scesso o Pesguisa: hitps /omms. gla b TPLVOMnPmTgpER

Arncwosamenie,

Luana Emmendocrfer
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APENDICE D - FORMULARIO DE PESQUISA

><

Verificagao estrutural do Framework para 5
Sistema de Inteligéncia Turistica - SIT com

suporte na Governanc¢a do Conhecimento -

0 presente formulério de pesquisa visa averiguar e melhorar a estrutura da proposta de Framework para
Sistema de Inteligéncia Turistica - SIT com suporte na Governanga do Conhecimento - GovC.

0 framework foi elaborado pela doutoranda do Programa de Pés Graduagdo em Engenharia e Gestdo do
Conhecimento - PPGEGC da Universidade Federal de Santa Catarina - UFSC, Luana Emmendoerfer, sob
orientagdo dos professores Alexandre Augusto Biz, Dr. e Patricia de S& Freire, Dra.

Com base na sua experiéncia na drea de turismo e/ou tecnologia, convidamos o(a) senhor{a) a colaborar
com a analise do artefato proposto. Figue & vontade para propor melhorias em sua estrutura.

Desde j&, somos gratos por sua anélise, verificagdo e atengéo dispensada.

Reforgamos ainda que as informacgdes fornecidas no questiondrio serdo tratadas de forma confidencial e
sdo destinadas exclusivamente para fins desta pesquisa de Doutoradao.

E-mail *

E-mail valido

Este formulario esta coletando e-mails. Alterar configuragdes
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Identificagdo Rapida

b
el

Declaro que fui informado(a) que o questionario faz parte da pesquisa da aluna Luana Emmendoerfer para
desenvolvimento da tese "Framework para Sistema de Inteligéncia Turistica com suporte na governanca do
conhecimenta” para obtengdo do fitulo de doutora em Engenharia e Gest&o do Conhecimento da Universidade
Federal de Santa Catarina (UFSC).

Sei que tenho a liberdade para ndo aceitar participar ou desistir do processo a gualguer momento e, fui
informado(a) que os dados por mim fornecidos serdo tratados de forma confidencial.

Em caso de ddvidas, a pesquisadora Luana Emmendoerfer pode ser contatada via email
luana.emdf 2@gmail.com ou +55 48 9.9923.9030 (WhatsApp).

Vocé consente o uso dos dados aqui fornecidos para fins da pesquisa da aluna? *
Sim
Nio

Outros...

Ha quanto tempo trabalha com turismo e/ou tecnologia? *

H& 1 ano

Entre 1 a 2 anos

Entre 2 a 3 anos

Entre 3 a 4 anos

Mais de 4 anos

Qutros...

Onde trabalha? *

Texto de resposta curta

Qual seu cargo atual em seu local de trabalho? *

Texto de resposta curta




Contextualizagdo da Pesquisa

4
(T

A pesquisa tem como problema a ser estudado a falta de integragio e correlagdo dos dados coletados por
um sistema de inteligéncia turistica, o que pode levar os usuarios a decisdes equivocadas, utilizando-os como
suporte para geragdo de conhecimento e tomada de decisdo.

A falta de integracdc dos dades decorre de uma sequéncia e estrutura ldgica que permite o tomadoer de
decisdc entender o todo, e ndo apenas por meio de dados isclados e fragmentados. E que tdo pouco, se
relacionam numa forma clara e estratégica voltades para uma perspectiva de competitividade de um destino
turistice & ao mesmo tempe da sustentabilidade da ferramenta, seja por meio da comercializagio de
informagdes e do conhecimento gerado.

Além disso, os fatores apontados podem ocasionar a falta da variedade e periodicidade de dados;
dependéncia tecnolégica de input de dados; dificuldade de interpretacdo de painéis interativos e produgdo de
relatérios contextualizades como output e extragdo do conhecimento. A atuagéo da governanga do
conhecimento pode contribuir com a mitigag8c desses fatores por meio de suas estruturas e mecanismos,
facilitando o entendimente e usc do sistema de inteligéncia turistica.

Dessa forma, a questdo gue norieia a pesquisa € Como estruturar um Sistema de Inteligéncia Turistica para o
apoio 4 tomada de decisdo em destinos turisticos? Diante dessa problematica de pesquisa, o objetivo do
trabalho é propor um framework de Sistema de Inteligéncia Turistica com suporte da Governanga do
Conhecimento.

Como forma de facilitar o entendimento, cabe esclarecer algumas definigtes basilares utilizadas neste
estudo:

- Framework: estrutura conceitual que explica graficamente ou em forma narrativa os principais elementos
estudados, como fatores-chaves, constructos ou varidveis e suas supostas relacdes entre si, com
um propésito definido (GAMMA, JOHNSON & VLISSIDES, 2015; MILES, HUBERMAN, 1994),

- Sistema de Inteligéncia Turistica - SIT: "ferramenta tecnoldgica que permite carregar, processar e analisar
dados de diferentes fontes de informacao, tanto préprias como externas, de maneira que estes dados se
transformem em conhecimento relevante e que ajude no processo de gestdo de um desting’ (THINKTUR,
2020, p. 5, tradugdo nossa)

- Governanga do Conhecimento - GovC: constitui nos processos organizacionais da gestdo do conhecimento
visando a criagdo, compartilhamento, use, integracdo e retengdo do conhecimento, per meio dos

seus mecanismos de governanga que podem se dar de maneira formal, informal ou relacional e a sua
estrutura no formato intra e inter organizacionais gerandao valor e vantagem competitiva para uma organizagdo
ou destino (PINHO & PINHO, 2019; DE SA FREIRE, et al, 201 7).

0 Framework & composto por 3 Camadas: Camada de Geragdo do Conhecimento, Camada de Geragdo e
Aplicag3o do Conhecimento e Camada de Aplicagdo do Conhecimento, além dos seus elementos: processos,
mecanismos e estruturas, necessarios para alcangar seu objetivo.

Para melhor visualizag8o do framework, sugerimos o download neste link:
https://drive.google.com/file/d/1wk19UgAODMANSHSXYmdnUHEYNORWPPZP fview?usp=sharing, o qual serd
apresentado em partes a seguir para melhor analise e entendimento de sua concepgdo.

Referéncias:

DE SA FREIRE, Patricia et al. Governanga de Conhecimento (GovC): ¢ estado da arte sobre o termo. Biblios, n.
69, p. 21-40, 2017.

GAMMA, E, HELM, R., JOHNSON, R., & VLISSIDES, J. Design patterns: Elements of reusable object-oriented
software. Addison-Wesley Professional. 1995.

MILES, M. B., & HUBEERMAN, A. M. Qualitative data analysis: An expanded sourcebook. Sage. 1994,
THINKTUR. Plataforma Tecnelégica de Turismo. Sistema de Inteligéncia Turistica. E-book, 2020.

PINHO, I.; PINHO, C.; COSTA, A. P. Knowledge Governance: Building a Conceptual Framework. Fronteiras:
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12 Camada de Geragdo do Conhecimento

<

0s questionamentos desta segdo s3o voltados para verificar os processos da camada "Geragdo do
Conhecimento" e seus elementos. Conforme literatura a divisdo em camadas confirma a necessidade de
separagdo e identificagdo dentro de uma estrutura de sistema de informacgo voltados & inteligéncia e
destinos que queiram trabalhar o conhecimento.

A figura a seguir mostra que a geragdo do conhecimento inicia pela Jornada do Turista %
(Customer Journey), nela é possivel identificar as etapas do ciclo de viagem que ocorrem em
trés momentos: pré, durante e pds viagem.

Pela literatura estudada este é um processo completo, pois nele é possivel relatar todas as
fases, desde a concepcédo da escolha do destino e formas de deslocamento, tipos de
equipamentos utilizados até o retorno do turista em sua localidade. Estes canais de
comunicagdo compreendem desde o momento de inspiragdo do destino a ser visitado, o
momento de decisao da escolha, o comportamento dele no uso dos equipamentos turisticos,
até a opinido e avaliagdo sobre o destino.

O framework apresenta de forma exemplificativa alguns dados que podem ser extraidos pelo
rastreamento da Jornada do Turista.

Na sua analise, esta estrutura para a geragédo de conhecimento lhe parece adequada para um
sSIT?

Comente (minimo 50 palavras).

Framework SIT com suporte na GovC, Camada de Geragiio do Conhecimento Jornada do Turista

e S A e Camada du Garagso do Conhockmants = .
-
3 LY

! %

Jomada do Turista -
i VIAGEM '\I

Aegliagiies DURSNTE A WIAGEM PO WIAGEM

Drpoirwnica Coneciividad e [Teieiong mdvel] Oin B

Curtidas Gesdos com cartBe de orédil Avzlagnor

Bustat oo Plarafnieas Prstagens em redes wcisis Pusligrm

Frzasas web ofcia do disties Pecpabiad e dernarda
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A gestdo do conhecimento € inserida no contexto da Jornada do Turista por meio dos seus  *
processos e que nesta tese é compreendida de forma essencial pela sequéncia da
identificagdo, aquisigdo e utilizagdo do conhecimento. Todos processos podem ser utilizados
em cada uma das etapas da jornada do turista.

A identificagao foi descrita de forma exemplificativa pelos tipos de dados que podem ser
utilizados neste processo, levando em conta toda a jornada do turista.

A etapa de aquisigao do conhecimento é compreendida pelo rastro de dados que o turista
deixa ac longo das etapas de planejamento, realizagdo e pds viagem, sejam eles por meio de
avaliactes ou relatos de experiéncias ou até mesmao de forma organica ao longo de toda a
jornada vivenciada pelo turista.

Apds o processamento destes dados captados durante toda a jornada do turista sua
utilizagéo resultaria nos outputs para tomada de decisdo, construgdo de politicas pablicas,
programas e vantagem competitiva para o destino.

Ma sua andlise, estes processos de geragdo de conhecimento lhe parece adequado para um
sSIT?

Comente (minimo 50 palavras).

Framework SIT com base na Gov(C, Camada de Geragiio do Conhecimento Gestio do Conhecimento

sl i el ke M e s Cantanta do Geragdo do Conbecimenta = .
& %
o Gestdo do Conhedmento %
| Jornada do Turista L

i PROCESSOS PRE VIRGEN

1 Avalaghr DURANTE A VIAGEM

i ldeniificagdo do Conhedmento Deposrenios Cnnectividade {nelefonia méed
i L rtd Gastoa oom cartdo de créd o

i Anuisicia da Crpbeiments Ruscas e Plavak Boctagea em rodes wens

Avessee meb olisl de dating Penguian de Semanda
-

: Utilzagao do CoihBo mnto

IMrLT 4 “ “ DUTPLT DF
CE . e o .- Prptessarmento ....é............—_}......_._: oo |
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Os mecanismos da governanga do conhecimento a serem utilizados no 51T também se ddo
por camadas e seriam utilizados conforme o grau de cooperacao entre os atores envolvidos.

Ma primeira camada de confianga se julga o passo inicial para que se tenha uma
aproximagao entre os atores interessados no processo, pois € a partir disso que se
demonstra a vontade e interesse no compartilhamento de valores e a expectativa da
transferéncia do conhecimento tacito.

A camada de reciprocidade £ 0 segundo passo para o estimulo as relagtes de troca. As
parcerias podem se dar pela via de méo dupla, os objetivos desses atores podem ser
coletivos e terem valores semelhantes e, dessa forma, cooperam entre si para troca de dados
e informacdes que possuem interesse reciproco.

A terceira camada € o momento que se padroniza e identifica de forma explicita o
compartilhamento do conhecimento interorganizacional. As normas sdo mecanismos que
déo controle e coordenagdo aos vinculos entre os parceiros. Este acesso se materializa por
meio de acordos, protocolos, memorandos, o gue se pretende transferir por meio de dados e
informacao.

Ma ultima camada, a precificagdo se da quando os dados e a informagéo sdo processados e
neles agregados conhecimento, seja em forma de relatdrios, pesquisas e estudos ou
sistemas de recompensas (outputs), gerados por meio de mecanismos formais.

Na sua analise, estes mecanismos da governanga do conhecimento lhe parece adequado
para um SIT?

Comente (minimo 50 palavras).

Framework 31T com base na GGovC, Camada de Geracio do Conhecimento Mecanismos

T L T O P T T D o Camada de Geracdo do Conhecimenio -
- .
1
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Assim, para fechamento do entendimento desta Camada de Geragdo do Conhecimento, fodo  *

output gerado estaria & disposicao dos atores da governanca para utilizacdo do

conhecimento na tomada de deciséo. O feedback gerado serve como retroalimentagao do

sistema, sendo inserido por meio de um novo dado, assim, o SIT evolui a partir dos

mecanismos da governanga do conhecimento, num processo de aprendizagem que esta em

constante transformacéo.

Na sua anadlise, esta camada esta clara e abrange os elementos necessarios para a geragdo

do conhecimento de um SIT?

Comente (minimo 50 palavras).

Framewerk SIT com base na GovC, Camada de Geragiio do Conhecimento Feedback

&
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22 Geragdo e Aplicagdo do Conhecimento o :

0s guestionamentos desta secdo sdo voltados para verificar a estrutura de governanga da "Camada de
Geragdo e Aplicagdo do Conhecimenta™

Dessa forma, por meio dos processos de gestdo do conhecimento apresentados e da identificagio dos
mecanismos de governanga apontados, temos como a estrutura de governanga € construida.

O formato de estrutura que se vislumbra para ¢ SIT € o hibride, pois compreende tante a
estrutura de Rede, como a de Mercado, por meio de relagdes horizontais e mecanismos ja
apresentados e destinados para este fim.

A Rede se da pelo compartilhamento de boas praticas, produgdo de pesquisas e
harmonizagdo de metedolegias, cu seja, relagtes sem hierarquias, mas com foco em
compartilhamento de conhecimento.

A estrutura de Mercado desempenha um papel com relagées horizontais e permanéncia
estratégica e competitiva do destino, o que requer um bom diglogo e comunicagio entre
os stakeholders.

A forma de participacio e construgdo deste processo de geragdo de conhecimento se daria
por meio de nldcleos de conhecimente por segmentos que abrangem toda a cadeia produtiva
do turismeo, como transporte, alimentagdc, hespedagem, agéncias e organizadores de viagens
e atividades culturais, desportivas e recreativas.

Estes nlcleos seriam organizados em grupos multidisciplinares de trabalho, considerados
comunidades de aprendizagem em forma de células tematicas. A sua organizacio se daria
por camaras tematicas de interesse dos diversos segmentos, no que tange a temas
pertinentes a todos, como capacitagio, infraestrutura, economia, investimentos e outros que
forem identificados como necessarios a serem monitorados. Assim, diante desta organizacio
a aplicagdo do conhecimento se volta para a estrutura a partir do momento que s3o
envolvidos os mecanismos de governanga ja apresentados.

Ma sua analise, esta estrutura de gerag3o do conhecimento e aplicagio do conhecimento lhe
parece adequada para um SIT?

Comente (minimo 50 palavras).

Framework STT com base na GovC, Camada de Geragiio e Aplicagio do Conhecimento
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32 Camada de Aplicag@o do Conhecimento

kvl
~

0= guesticnamentos desta se¢io sdo voltados para verificar a estrutura de governanga da "Camada Aplicagao

do Conhecimento”

E nesta Camada onde de fato engloba a Governanga do Conhecimento, com o envolvimento dos atores e

stakeholders.

MNesta Camada de Aplicagio do Conhecimento todo o conhecimento gerado por meio do SIT
& entregue a DMO* como subsidio para tomada de decisdes e competitividade do destino
turistico.

Esta governanga € composta pelo poder publico, privado, academia e sociedade,
responsaveis pela gestdo do destino.

A DMO possui um papel de trabalho coletivo e de facilitadores no processo de cooperagio
entre os atores, inteligéncia coletiva sendo figuras centrais para o feedback e
retroalimentacdo do SIT, no input de dados e oufput de conhecimento, dando maior
credibilidade, eficiéncia e eficacia na construgdo de um SIT e aplicagdo do conhecimento no
destino turistico.

* DMO - Destination Management Organization (Organizagao de Gestdo de Destinos), similar
a uma Instancia de Governanga. Podem abranger diferentes jurisdigdes (pais, estado, regido
ou cidade) e seus membros incluem diversas entidades, como hoteis, restaurantes, agéncias
e operadoras de turismo, orgacs governamentais, e qualquer individuo cu empresa que direta
ou indiretamente apeoia o turismo.

Na sua analise, esta estrutura de governanga para aplicagio do conhecimento lhe parece
adequada para um SIT?

Comente (minimo 50 palavras).

Framework SIT com suporte na GovC, Camada de Aplicacio do Conhecimento
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Framework - Visualizag&o geral > :

Para finalizar e ter o entendimento geral do framework proposto, serad apresentado novamente o artefato como
um todo e solicitada sua percepgio.

Ma sua analise, o framework proposto atende ao problema de pesquisa em estruturar um
Sistema de Inteligéneia Turistica para o apoio a tomada de decisdo em destinos turisticos?

Comente (minimo 50 palavras).
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| PROCESSON [erTrr—
| Jvpliog ey DURRNTE & VIAGIM

f [
1 [
1] 1
- disefiensn do Conbecisa s Tipci 1 emine Cerrmactind ader | bl onvia vl | r
I Curida Graton en = carklia de cred s [}
: : Aapsizig o do Corhedmesto Buscas s Hebadnemas. Periiges s dvn (odey soriald [
[0 Acenoy wel olcis do dencing Peneiai e deisarads :
|1 Uil do Contetirenn T T )
1 . i 1
0! r !
: - PR R ey ST PR URHUIEUIS. Epepy
: ] i oo o i mm‘ = SERE ] M HECIMENTE :
i * - ——
! . "'._ Precificagio £ -
1 i Y \ ;
. i  Mormas i P [
i i J Fubilaan Fibdaas [
1 1 Bediprodidade i | el 1
i 1 | I i B i
i ! Sefrrnart O Sl CerOre it d
b 1| Confianga j i = A
* I i 3 1.7
| B e e e e e e i S o e
1 Mecanismaos 1
o Tiarapos 5
+ Rede Nucleos de conhecimenta  wsnsis i
Hibrida Haipezagsn
: Mercado por sEgmenta i NI M 1 1
] ] L, [ i £ RS2 Wl ] L
i I' Estrutura : - "
3 i - :
v 1 ; Feedback i .
A - ) - oS ey vy DO Pablicn  Prads Asftamia Socedide == = = = == e - Betraallucatuch: — 4
b Pl

. Governanca do Conheclmento —cccccmcccmcccccccccccccem e e e



APENDICE E — RESPOSTAS DOS ESPECIALISTAS NACIONAIS

243

Carimbo
de
data/hora

[Vocé Ha quanto
consente Jtempo

o uso dos [trabalha
dados com

laqui turismo
fornecidosfe/ou

para fins [tecnologia?
da
pesquisa
da aluna?

A figura a seguir mostra
que a geragdo do
conhecimento inicia pela
[Jornada do Turista

(Customer Journey), nela

¢ possivel identificar as

etapas do ciclo de viagem

que ocorrem em trés
momentos: pré, durante e
Ipos viagem.

Pela literatura estudada
este ¢ um processo
completo, pois nele é
possivel relatar todas as
fases, desde a concepgao
da escolha do destino e
formas de deslocamento,
tipos de equipamentos

utilizados até o retorno do

turista em sua localidade.
[Estes canais de
comunicagdo
compreendem desde o

momento de inspiracdo do

destino a ser visitado, o
momento de decisio da

escolha, o comportamento

dele no uso dos
equipamentos turisticos,
até a opinido e avaliagdo
sobre o destino.

O framework apresenta de

forma exemplificativa
alguns dados que podem
ser extraidos pelo
rastreamento da Jornada
do Turista.

Na sua analise, esta

estrutura para a geracio

de conhecimento lhe

A gestdo do
conhecimento ¢é
inserida no contexto
da Jornada do Turista
por meio dos seus
processos e que nesta
tese ¢ compreendida
de forma essencial
pela sequéncia da
identificagio,
|aquisicéo e utilizacdo
do conhecimento.
Todos os processos
Ipodem ser utilizados
lem cada uma das
ctapas da jornada do
turista.

A identificacio foi
descrita de forma
exemplificativa pelos
tipos de dados que
Ipodem ser utilizados
neste processo,
levando em conta toda
la jornada do turista.
A etapa de aquisi¢do
do conhecimento ¢
compreendida pelo
rastro de dados que o
turista deixa ao longo
das etapas de
planejamento,
realizacio e pos
viagem, sejam eles
jpor meio de
avaliagdes ou relatos
de experiéncias ou até
mesmo de forma
orgénica ao longo de
toda a jornada

Os mecanismos da
lgovernanga do
conhecimento a serem
utilizados no SIT
também se dao por
camadas e seriam
utilizados conforme o
grau de cooperacao
entre os atores
envolvidos.

INa primeira camada
de confianca se julga
o passo inicial para
que se tenha uma
aproximagao entre os
atores interessados no
[processo, pois € a
partir disso que se
demonstra a vontade e
interesse no
compartilhamento de
valores e a expectativa,
da transferéncia do
conhecimento tacito.
A camada de
reciprocidade ¢ o
|segundo passo para o
estimulo as relagoes
de troca. As parcerias
podem se dar pela via
de médo dupla, os
objetivos desses atores
[podem ser coletivos e
terem valores
semelhantes e, dessa
forma, cooperam entre
si para troca de dados
e informacdes que
[possuem interesse
reciproco.

JAssim, para fechamento do
entendimento desta Camada
de Geragdo do
[Conhecimento, todo output
gerado estaria a disposi¢ao
dos atores da governanga para

tilizagdo do conhecimento na|
tomada de decisdo. O
feedback gerado serve como
retroalimentacéiio do
|sistema, sendo inserido por
Imeio de um novo dado, assim,
o SIT evolui a partir dos
Imecanismos da governanga
do conhecimento, num
processo de aprendizagem
que esta em constante
transformacgao.

[Na sua analise, esta camada
esta clara e abrange os
elementos necessarios para
|a geracdo do conhecimento
de um SIT?

[Comente (minimo 50
palavras).

O formato de estrutura que se
vislumbra para o SIT ¢é o
Jhibrido, pois compreende tanto a
estrutura de Rede, como a de
Mercado, por meio de relagdes
horizontais € mecanismos ja
|apresentados e destinados para
este fim.

|A Rede se da pelo
compartilhamento de boas
praticas, produgdo de pesquisas e
harmonizac¢do de metodologias,
ou seja, relagdes sem hierarquias,
Imas com foco em
compartilhamento de
conhecimento.

A estrutura de Mercado
desempenha um papel com
relagdes horizontais e
[permanéncia estratégica e
competitiva do destino, o que
requer um bom dialogo e
comunicagdo entre os
stakeholders.

A forma de participagao e
construgdo deste processo de
|geragao de conhecimento se
daria por meio de niicleos de
conhecimento por segmentos
que abrangem toda a cadeia
produtiva do turismo, como
transporte, alimentagao,
hospedagem, agéncias e
organizadores de viagens e
latividades culturais, desportivas
e recreativas.

Estes nucleos seriam organizados
lem grupos multidisciplinares de
trabalho, considerados
comunidades de aprendizagem
lem forma de células tematicas.

[Nesta Camada de
[Aplicacio do

conhecimento gerado
[por meio do SIT ¢
entregue a DMO*
como subsidio para
tomada de decisdes e
competitividade do
destino turistico.
Esta governanca ¢
composta pelo poder
publico, privado,
academia e
sociedade,
responsaveis pela
gestio do destino.

A DMO possui um
papel de trabalho
coletivo e de
facilitadores no
processo de
cooperacdo entre os
latores, inteligéncia
coletiva sendo figuras
centrais para o
feedback e
retroalimentagdo do
SIT, no input de
dados e output de
conhecimento, dando
maior credibilidade,
eficiéncia e eficacia
Ina construgdo de um
SIT e aplicagdo do
conhecimento no
destino turistico. *
IDMO - Destination
IManagement
Organization
(Organizacio de

[Conhecimento todo o |proposto atende

[Na sua analise, o
ramework

ao problema de
pesquisa em
estruturar um
Sistema de
|Inteligéncia
Turistica para o
apoio a tomada de
decisdo em
destinos
turisticos?
Comente (minimo
50 palavras).
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parece adequada para
um SIT?

[Comente (minimo 50
palavras).

vivenciada pelo
turista.

ApOs 0 processamento
destes dados captados
durante toda a jornada
do turista sua
Jutilizaco resultaria
nos outputs para
tomada de decisio,
construgdo de politicas|
publicas, programas e
vantagem competitiva
para o destino.

[Na sua analise, estes
processos de geracio
de conhecimento lhe
parece adequado
para um SIT?

Comente (minimo 50
palavras).

A terceira camada ¢
o momento que se
padroniza e identifica
de forma explicita o
compartilhamento do
conhecimento
interorganizacional.
[As normas sao
mecanismos que dao
[controle e
coordenagdo aos
vinculos entre os
parceiros. Este acesso
|se materializa por
Imeio de acordos,
[protocolos,
memorandos, o que se
pretende transferir por
meio de dados e
informagao.

[Na ultima camada, a
precificacio se da
quando os dados e a
informacao sdo
[processados e neles
lagregados
conhecimento, seja em|
forma de relatorios,
pesquisas e estudos ou
|sistemas de
recompensas
(outputs), gerados por
meio de mecanismos
formais.

Na sua analise, estes
mecanismos da
governanca do
conhecimento lhe
parece adequado
para um SIT?
Comente (minimo 50
palavras).

A sua organizagdo se daria por
cAmaras tematicas de interesse
dos diversos segmentos, no que
tange a temas pertinentes a todos,
como capacitagao, infraestrutura,
economia, investimentos € outros
que forem identificados como
Inecessarios a serem monitorados.
JAssim, diante desta organizagido
|a aplicacdo do conhecimento se
volta para a estrutura a partir do
Imomento que sdo envolvidos os
Imecanismos de governanga ja
|apresentados.

[Na sua analise, esta estrutura
de geragio do conhecimento e
aplicacio do conhecimento lhe
parece adequada para um SIT?
[Comente (minimo 50 palavras).

Gestio de Destinos),
similar a uma
[nstancia de
Governanga. Podem
|abranger diferentes
jurisdi¢oes (pais,
estado, regido ou
cidade) e seus
Imembros incluem
diversas entidades,
como hotéis,
restaurantes, agéncias
e operadoras de
turismo, orgéos
governamentais, e
qualquer individuo ou
empresa que direta ou
indiretamente apoia o
turismo.

Na sua analise, esta
estrutura de
governanca para
aplicacio do
conhecimento lhe
parece adequada
para um SIT?
[Comente (minimo 50
palavras).

16/05/2023
13:16:39

Sim

Entre 3 a 4
lanos

E adequada, porém devem

ser consideradas as
superposigdes de algumas
"atividades" nos diferentes

Creio que esteja
ladequada pois
contempla - em uma
visdo macro - as

(Os mecanismos de
lgovernanga do
conhecimento

Creio que seja importante
esclarecer a estrutura e
infraestrutura que sustenta

[parecem adequados

€ssa cama, Como 0S recursos

Sim, esta adequada posto que
contempla os segmentos
relevantes para monitorar,

Sim, esta adequada

conjunto de partes
interessadas em sua

O modelo é bem

posto que contempla ofsucedido em trazer

todos os elementos
necessarios, porém
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ciclos. Adicionaria
também a atividade de
compra\aquisi¢do\reservas.|
Outro ponto importante é
que se limita a jornada do
turista, porém, outras
dimensdes (ou
perspectivas) sdo
fundamentais para uma
captura mais completa e
robusta da economia do
turismo no destino, como
o fluxo aereo, a ocupacgdo
hoteleira, a movimentagdo
do emprego, etc.

|principais fases e
atividades envolvidas
na geragdo do
conhecimento, embora
seja importante
destacar que seja
apenas uma suposta
linearidade.

[Em alguns casos,

determinadas agdes.

outputs sdo inputs para)

como descritos, no

representado ndo esta
claro como as
camadas interagem
entre si e com os
demais elementos.
[Ademais, ¢ preciso
esclarecer se € preciso
haver todas as
camadas ou se
correspondem a niveis
de maturidade que
jpodem ser
desenvolvidos a
medida do possivel

entanto, pelo diagramal

envolvidos (legislacdo,
infraestrutura, capital
fhumano), os atores (quais as
organizagdes e seus papéis).

avaliar, mensurar e compreender
a atividade turistica

diversidade de papéis
e objetivos,
conferindo-lhe
capilaridade,
possibilidade de
validagdo do
conhecimento gerado,
|subsidiando a
elaboragdo de planos e
tomadas de decisdes
dos diferentes atores
que por sua vez
contribuem com
feedbacks e
impressoes sobre o
cenario.

necessita de ajustes
para que fique
claro a relagdo
entre eles.

17/05/2023
15:14:47

Sim

Mais de 4
Janos

Do ponto de vista da
simplificacdo do processo,
sim, porém atualmente
sabemos que as
informacdes geradas em
todas as etapas subsidiam
decisdes para viagens em
Jandamento ¢ para futuras
viagens; além disso, a
coleta de informagdes para
viagens nao
necessariamente se da com|
esse objetivo em mente,
jpodendo acontecer em
momentos de lazer,
consumo de
entretenimento, leitura de
noticias, entre outras.

Sim, novamente, de
forma simplificada. E
provavel que com o
lavanco de IA ndo haja
mais necessidade de
deixar o processo tdo
linear, com coleta
(input) de dados ao
longo de todo o
[processo.

[Eu tendo a concordar
com o processo, mas
reitero que ele parece
datado frente aos
Javangos da IA e de
como as informagdes
estardo disponiveis e
Iserdo selecionadas a
cada interag@o.

Sim, mas retomo as respostas
Janteriores.

INdo consigo entender como
ladequado algo que esteja tdo
restrito ao setor, especialmente
quando as flutuagdes no
orcamento das familias e os
lapelos de consumo de outros
produtos e servigos afetam
diretamente a precificagdo, por
exemplo, e a oferta de produtos
de turismo.

Aparentemente, esta
ladequado sim.

Considerando que aj
proposta reflete um
dado periodo no
tempo, sim, porém
com o avango da
[A e suas
laplicagdes, me
parece algo com
vida curta.

26/05/2023
14:29:23

Sim

Mais de 4
lanos

Este framework me parece
Jadequado e na sequéncia
logica correta. No item pré
viagem eu incluiria o item
"desejos" pois antes da
busca vem o interesse
pessoal na viagem.

Sim, estd adequado.
no caso do
[processamento, eu
incluiria a expressao
"armazenamento e
processamento" pois o
|armazenamento ¢ tdo
importante quanto a
[premissa de
[processamento dos
dados.

A sequéncia me
[parece logica.
Contudo, no item
normas e
precificardo, ndo sei
|se ficou claro que no
meio desse caminho
ha a transformacgédo
dos dados para que
[possam ser
precificados ou se esta
logica ja esta contida
na precificagdo. Eu
me refiro a

A sequéncia me parece logica.
Contudo, no item normas e
precificagdo, ndo sei se ficou
claro que no meio desse
caminho ha a transformagao
dos dados para que possam
|ser precificados ou se esta
logica ja esta contida na
precificagdo. Eu me refiro a
transformagao do dado em
informacao.

Ha uma reflexdo importante aqui.
A estrutura me parece bem logica
e na sequéncia correta. Na
pratica, as cdmaras tematicas de
turismo tem um historico de
baixa participago e contribuigao.
¢ necessario pensar em alguma
forma de efetivamente atrair o
interesse.

Perfeito. esta ¢ a
instdncia que deve
estruturar € monitorar
a realizacdo das
atividades previstas
em todo o framework,
por definicdo.

Atende. cabe aqui
lum detalhamento
um pouco mais
claro, como dito
Janteriormente, no
item de
[processamento. De
forma geral, me
parece uma
estrutura bem
montada para
atender a
necessidade de um
SIT.
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transformagdo do
dado em informagao.

26/05/2023
16:25:17

Sim

Mais de 4
lanos

Acredito que esta
ladequada, embora que
[pensando no que tange a
jornada do turista entendo
que foi contemplada a
questdo da conectividade
lapenas pensando na
mobilidade via telefonia
movel, mas em algumas
localidades por exemplo ¢é
possivel por meio do uso
do Waze pensando na
mobilidade terrestre ou
|afins que possibilitem essa
compreensio. Talvez o
melhor seria apenas
colocar conectividade sem
restringir, embora que
nesse caso entendo como
uma exemplificacdo das
possibilidades.

Sim, me parece
ladequado. A
implementacdo de
politicas publicas a
partir de uma gestao
data driven é um
grande diferencial,
tendo em vista a
tomada de decisao
lassertiva, de modo a
gerir tempo e recursos
com eficiéncia e
eficacia. O
destino/gestdo que
[possui um sistema
implementado,
organizado e
devidamente
|atualizado de dados
certamente detém de
Juma grande vantagem
competitiva frente aos
demais.

Sim ¢ adequado. Se
caracteriza por uma
etapa bastante
complexa , tendo em
vista que a
sensibilizagdo junto
aos parceiros/gestores
tanto para a
apresentacdo inicial da
importancia do
compartilhamento dos
dados, quanto em
relagdo aos beneficios
que estes parceiros
[podem obter a partir
de uma gestao baseada
em dados e
efetivamente no uso
dos dados em suas
estratégias diarias
perpassam por muitos
obstaculos. E a fase
final de transformar
dados e a informagdes
lem conhecimento, por
meio de materiais que
tragam insights que
facam sentido na
laplicabilidade para os
mais variados usuarios
daquela informagéo ¢
um dos grandes
desafios.

Sim, esta adequada. A

meio de uma sistema permite
|a materializagdo das agdes,

utilizagdo de acordo com a

dado

¢ exposto e trabalhado,
|sensibilizando a novas fontes
de dados integrarem a
ferramenta a partir dos
beneficios mensurados.

disponibilizagido do dados por

possibilitando dessa maneira a

Inecessidade de cada usuario e
la demonstragéo de como cada

compartilhado/disponibilizado|

Penso ser um caminho bastante
exitoso, uma vez que um dos
principais gargalos diz respeito a
laplicacdo do conhecimento, visto
que para a geragdo de
conhecimento hd uma menor
interdependéncia em que os
desafios podem ser superados
com uma maior facilidade na
Imaioria dos casos. Ja quando
lestamos falando de geragdo do
conhecimento e aplicagdo desse
conhecimento no que requer um
bom dialogo e comunicago
entre os stakeholders ha uma
dificuldade grande,
principalmente pela
caracteristica dos portes das
empresas relacionadas as
Atividades Caracteristicas do
Turismo (pequeno e médio
porte), muitas delas familiares,
que passam de pais para filhos o
conhecimento adquirido na
pratica do dia a dia e nessa
equacdo um sistema devidamente
organizado e estruturado carece
de um tempo para que seja visto
como uma alavanca a forma de
trabalhar com o turismo e como
estratégia de negdcio.

|Acho viavel,
pensando no modelo
de IGR, sendo este
modelo em que a
gestdo privada
encabeca o processo
de retroalimentagdo,
contando com a
gestdo publica no
papel de facilitadores
de uma governanca
que envolve e
depende de um
trabalho coletivo.
Temos como exemplo
o Conselho Estadual
de Turismo de MS,
que ¢ presidido pela
gestio privada
jpensando nas
mudancas de governo
la cada 4 anos, que
conta com membros
da gestdo privada,
piblica, Sistema S e
academia com foco na
cooperagdo entre
atores responsaveis
pela gestdo no destino.,

Sim atende ao
problema de
pesquisa. Os
percalgos estao
mais atrelados a
qualidade dos
dados e
fontes/fornecedores
para a construgado
da camada de
geragdo do
conhecimento num
primeiro momento,
e ainda na
sensibilizagdo dos
atores no uso de
um sistema para
consulta ¢ a
retroalimentagdo
dele, entretanto a
partir de um
desenvolvimento
de maneira coletiva)
envolvendo os
diversos atores ha
uma maior
possibilidade de
€xito ao meu ver.

29/05/2023
15:03:52

Sim

Mais de 4
lanos

Talvez fosse importante
mencionar os possiveis
insights, juntos com os
dados de cada etapa, como
por exemplo: na pré-
viagem, pode ser possivel
|saber as preferéncias dos
consumidores, seus
interesses, sua renda e
erupo de viagem. Na etapa
durante a viagem, pode ser
[possivel saber oferta de
lequipamentos e pregos,

Acredito que isso
contempla um pouco
que comentei na
resposta anterior.
[Estas etapas de
identificagdo,
laquisicdo e utilizagao
do conhecimento
devem ser na pratica
um manual de
insights, que
descrevem desde sua
coleta, construgdo e

Esta etapa parece um
desafio para o tempo
latual, que ndo
vivemos uma cultura
de dados plena. Com
mais experiéncia
pratica, esta etapa
deve descrever
modelos de
compartilhamento de
informagdes que
[prevejam tipos de
parcerias e

JAcredito que nesta etapa o
desafio esta na ferramenta se
Imostrar o mais convidativa
possivel para receber

feedback, enquetes com os
usudrios sdo algumas ideias
mas acredito que para se
tornar algo bem atraente,
precisa ser projetado com
muita atengdo ¢ com técnicas
de Ul (user interface). Além
disso, esta etapa poderia

feedbacks. Popups, botdes de

[Nesta etapa, poderia ser definido
quem formaria estes nucleos,
quem faria sua gestdo e quais
tipos de participantes haveria.
Essa organizagdo poderia ser
conduzida por representantes de
orgdos governamentais,
entidades do setor turistico,
instituigoes académicas e outros
stakeholders relevantes. Além
disso, esta etapa também poderia
descrever que tipo de entrega
estes nucleos fariam. Se tratando

JAcredito que esta
camada se prova
Imuito necessaria, €
resta definir como sao
coletadas as
informacdes dos
diferentes atores e
como elas sdo
utilizadas para
aprimorar o SIT e a
aplicacdo do
conhecimento.
|Acredito que esta

[Acredito que o
[Framework
lapresenta um fluxo
de trabalho que
contempla muitas
necessidades, e que
resta acumular
experiéncia para
decidir pontos que
precisam de mais
defini¢do. Para
haver interesse pela|
participagdo nestes
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canais preferidos. No pos
viagem, possiveis insights
sdo qualidade de servico,
satisfagdo, possibilidade
retorno de turista. Uma
Iproxima etapa, quando
houver mais experiéncia,
seria descrever esses
insights e métodos para
sua construgdo, em
conjunto com especialistas
lem economia e tecnologia.
|Assim, compartilhando
luma metodologia para
padronizar esta analise e
direcionando o turismo
[para uma cultura com
dados.

laté como utiliza-la.
[sso deve permitir
qualquer agente, em
qualquer nivel
institucional,
reproduzir os calculos
e argumentar seus
[proprios pontos de
vista. Mais um passo
em diregdo a
[padronizagdo de
medidores do turismo
e uma cultura de
dados mais
fortalecida.

contrapartidas validas
para cada tipo de
envolvidos. Com isso,
lagentes do turismo de
diferentes regides
podem adequar este
manual ao seu
Jambiente e
rapidamente
identificar possiveis
parcerias de dados.

demonstrar como dados de
feedback podem gerar um
novo input de dados, que
também gera insights, mas
voltados para a evolugdo da
propria ferramenta.

da parte da Rede, provavelmente
uscariam a identifica¢do e o
desenvolvimento de boas
raticas, a realiza¢do de
esquisas, a harmonizagdo de
etodologias e a busca por
solucdes e avangos em temas
relevantes para o setor turistico.
J4 na parte do Mercado, podem
|servir como espagos de
colaboragdo, troca de
experiéncias e discussoes entre
profissionais e especialistas dos
diferentes segmentos, visando ao
laprimoramento e a inovagado na
industria do turismo.

estrutura
organizacional se
assemelharia em
algumas questdes as
IGRs, mas ¢
importante definir
como esses grupos se
organizam, como
tomam decisoes,
como facilitam a
cooperagdo e o
trabalho coletivo entre
diferentes setores.
Mas novamente, esta ¢
mais uma questdo que
deve ser esclarecida
com mais experiéncia
de implementag@o.

IDMOs, € como um
sistema auto
sustentavel, deve
ser
fisiologicamente
(naturalmente)
vantajoso para
todos os
envolvidos
participarem.

31/05/2023
12:01:27

Sim

mais de 20
Janos

Trata-se de um estrutura
essencial e central, no
Jsentido de analise da
[demanda, que por sua vez,
consome a amalgama de
[produtos e servigos que
compdem um produto
turistico
(motivagdo/atrativos,
deslocamento,
hospedagem, alimentagéo,
etc.). No entanto, ndo
cobre toda a extensdo de
conhecimento necessario a
um SIT. A demanda tem
sua centralidade no

rocesso de consumo, mas
a inteligéncia turistica
pressupde também o
contexto social e os
fundamentos e limitagdes
da oferta.

[Na Ciéncia da
Informagao, entre
[dados e conhecimento,
temos a informagao,
que ¢ estruturada a
partir dos estudos de
usudrios. Se for
transpor essa
concepgao de fluxo
informacional para
este recorte do
framework, esta
incompleto.
(Obviamente apresenta
la dimensdo do que
[pode ser gerado a
partir de cada etapa da
jornada do turista, mas
Ja combinagdo destes
dados a fim de gerar
um conhecimento
adequado para cada
ossivel usuario do
sistema turistico (ente
publico ou empresa
privada, associagdes
de hospedagem ou
viagens, entidades
periféricas associadas,
etc.) , estd ausente.

[Em se tratando de
camadas, compreendo
que uma ndo existe
sem a outra. Nesse
sentido, a clareza
expressa no texto
apresentado junto a
questdo ndo é a
mesma desenhada no
framework. As
camadas estdo
estruturadas em
ordem crescente e ndo
|sobrepostas. Além
disso, ndo fica 6bvio
quem sao os
envolvidos nesta
lgovernanga. O
esquema indica um
[protagonismo da
Jornada do Turista,
lem detrimento do
[processo de
Governanga e seus
mecanismo, contudo,
para um SIT entendo
que ambos sao
igualmente essenciais.

Se o objetivo é gerar novos
imputs a partir de um
processo de aprendizagem
para geragdo do
conhecimento, falta uma
reflexdo sobre o
envolvimento destes atores.
Sugiro indicar esse processo,
de Feedback, a partir da
camada de reciprocidade ou
laté de normas, ou seja, todos
os atores precisam estar
envolvidos e comprometidos
com o feedback par que ele
realmente retroalimente o
banco de dados do SIT. Pois
da maneira como foi
desenhada, parece que a
retroalimentacdo ndo passa
pelos mecanismos de
governanga.

[Novamente a explicacéo traz
Imuito mais clareza e dimensao
dos componentes do framework
e seus papeis, do que o esquema
orafico. A oferta turistica, que vai
gerar dados para politicas
piblicas e ¢ um dos principais
usuarios do SIT para tomada de
decisdo estratégica estd na
periferia do framework. Sugiro
equilibrar com a Jornada do
Cliente.

Se cabe a DMO a
Aplicagdo do
Conhecimento e ela
lapresenta diferentes
composicgdes, sugiro
inverter o esquema e
deixé-la para cima e
ndo embaixo da
estrutura, pois é
preciso 0 minimo de
hierarquia e
protagonismo para
cumprir este objetivo.

E um excelente
esquema, bem
estruturado e
necessario. Mas
para efetivamente
fomentar e
|subsidiar a tomada
de decisao, é
preciso equilibrar a
forma como os
componentes estio
estruturados, pois a
Jornada do Turista
desde ponto de
vista de
rastreamento de
dados em apps e
redes sociais ndo
cobre boa parte do
turista brasileiro.
Os de negodcios ndo
deixam rastros tdo
claros, pois ndo sdo
completamente
responsaveis por
|suas compras de
viagens e muitas
vezes ndo postam
e/ou avaliam. Boa
parte dos turistas
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de lazer ainda usam|
intermediarios
tradicionais
(agéncias e
operadoras), de
maneira que boa
parte da Jornada
ndo pode ser
captada pela
estrutura indicada.
Ou seja, sugiro
equilibrar melhor
0s demais atores
geradores (e
usuarios) de dados.

31/05/2023
23:41:30]

Sim

Mais de 4
Janos

A estrutura apresentada
para a geragdo de

abarca exclusivamente o
meio virtual, que pode
apresentar vicios ou
manipulagdes de dados
inveridicos ou
tendenciosos. Ainda vejo
como importante uma
observagdo mais proxima
do turista para extrair
detalhes de sua satisfagdo
que muitas vezes é
maquiada pelo glamour de
redes sociais.

conhecimento para um SIT]

[Neste esquema, ja se
mostra mais completo
o processo, expondo
melhor as etapas de
entrada de dados e que
Ja partir da jornada do
turista, se transforma
lem saida de
conhecimento. Porém,
|ainda insisto na
manutencado fora da
virtualidade para o
Input de dados, que
|sim, pode se converter

distribuido
virtualmente.

Sim. Se demonstra
muito em um
processamento de
[promogao organica do
destino, onde a troca e
la recompensa possui
uma interagdo impar e
retroalimentada, e
|através desta interagdo
possibilita a instalagdo
e manutengdo de
possibilidades e apos,
a precificagdo,

em conhecimento a serfagregando valor ao

roduto turistico
ofertado.

Isim. Porém ha de se

jsurgem conforme a

input de dados além do

Jsatisfagdes.

preocupar com os meios de
divulgacdo e manipulagdo
destes conhecimentos, pois os
programas e politicas publicas

Inecessidade de estruturagdo
do produto turistico e gargalos|
Isocioambientais. Para isto,
insisto em um processo de

virtual, com aproximagao com|
o turista para investigar suas

A priori sim. Porém, ¢é

geragdo e aplicagdo do

roduto, de alguma maneira.

interessante abordar sempre a
inovacao e boas praticas para a

Talvez seja
interessante esclarecer
o DMO dentro da fase
do

processamento, pois
Ino esquema, ndo fica
claro quem realiza
este. Fica como se o
IDMO fosse apenas
responsavel pela
introducdo de dados,
ou seja, buscar por
Imeio de feedback as
informagdes e langa-
las para serem
processadas. Mas

conhecimento, e ainda abordandofprocessadas por
Ja interacdo entre os dados
produzidos pelo mercado e pela
transformagao dos dados para
conhecimento a fim de atender
equilibradamente os agentes
|]sjociais envolvidos com o

quem? O DMO ¢ de
extrema importancia
para a construgdo do
conhecimento que
[pode tendenciar a
Etender um especifico

tblico ou mercado.

[Necessita de
[pequenos ajustes
para melhor
compreensao do
fluxo do SIT. a
Governanga do
conhecimento
hierarquiza os
momentos do
processo, o que
esclarece as fontes
e destinos da
informacgao
estudada. O SIT
precisa verificar
uma forma além da
virtual para a
captagdo dos
feedback, de forma
direta também.
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Carimbo
de
data/hora

de los datos
[proporcionados|
laqui para fines
de
investigacion
estudiantil?

Acepta el uso |;Cuanto

tiempo
llevas
trabajando
con el
turismo y/o|
la
tecnologia?)

 Cual es su
puesto actual
en su lugar
de trabajo?

La siguiente
figura ilustra el
proceso de
generacion de
conocimiento a
través del
"Customer
lJourney",
donde se
pueden
identificar las
etapas del ciclo
de viaje en tres
momentos: pre,
durante y
después viaje.
Segun la
literatura
investigada,
leste proceso es
completo, ya
que abarca
todas las fases,
desde la
concepcion de
la eleccion del
destino y los
medios de
transporte
utilizados, hasta
el regreso del
turista a su
ubicacion. Estos|
canales de
comunicacion
Jabarcan desde
la inspiracion
inicial del
destino hasta la
toma de
decisiones, el
comportamient
durante el uso
de los servicos

La gestion del
conocimiento se
integra en el
contexto del
Customer Journey a
través de sus
procesos, que en
esta tesis se
consideran en la
secuencia de
identificacion,
adquisicion y uso
del conocimiento.
[Estos procesos
[pueden aplicarse en
cada etapa del viaje
turistico.

|La identificacion se
describe de manera
ejemplar mediante
los tipos de datos
que pueden
utilizarse en este
[proceso, abarcando
todo el recorrido del
turista.

La etapa de
adquisicion de
conocimientos se
refiere a la
recopilacion de
datos que el turista
Jva dejando a lo largo
de las etapas de
planificacion,
realizacion y post-
viaje, ya sea a través
de evaluaciones,
relatos de
experiencias o de
manera organica
durante el viaje

Los mecanismos de
lgobernanza del
conocimiento que se
lemplearan en el SIT también
|se estratifican y se utilizan
de acuerdo con el grado de
cooperacion entre los actores
involucrados.

La primera capa, la
confianza, se considera el
primer paso para acercar a
los actores interesados en el
[proceso, ya que es a através
de ella que se manifiesta la
voluntad e interés por
compartir valores y la
expectativa de transferir
conocimiento tacito.

La capa de reciprocidad es
el segundo paso para
fomentar las relaciones de
intercambio. Las
Jasociaciones pueden ser
bidireccionales, con
objetivos colectivos y
valores similares, lo que les
[permite cooperar entre si
para intercambiar datos e
informacion de interés
mutuo.

La tercera capa consiste el
la estandarizacion e
identificacion explicita del
intercambio de conocimiento
interorganizacional. Las
Inormas son mecanismos
que brindan control y
coordinacion a las relaciones
entre los socios. Este acceso
se concentra a través de
acuerdos, protocolos,
memorandos, con el objetivo

Por lo tanto, para
completar la
comprension de
esta Capa de
Generacion del
(Conocimiento,
todos los
resultados
generados estarian
disponibles para
los actores de
cobernanza a fin
de utilizar el
conocimiento en laf
toma de
decisiones. El
feedback generado|
Jsirve como
retroalimentacion|
del sistema, que
|se inserta a través
de nuevos datos.
De esta manera, el
SIT evoluciona
Imediante los
jmecanismos de
lgobernanza del
conocimiento, en
un proceso de
laprendizaje que
esta en constante
transformacion.

IEn su analisis,
,considera que
esta capa es clara
y abarca los
elementos
Inecesarios para
la generacion del
conocimiento de
un Sistema de
Inteligencia
Turistica (SIT)?

La estructura propuesta

ara el SIT es hibrida,
combinando la estructura de
Red y la estructura de
Mercado, a través de
relaciones horizontales y
mecanismos ya presentados
y destinados a tal fin.

La Red se enfoca en el
intercambio de buenas
practicas, investigation y
armonizacion de
metodologias, sin jerarquias.
Mientras tanto, la estructura
del Mercado se concentra
en las relaciones
horizontales y la
competitividad del destino,
|requiriendo un didlogo y
comunicacion efectivos
entre los stakeholders.

La participacion y
construccion del proceso de
|generacion del
conocimiento se llevaria a
cabo a través de centros del
conocimiento por
|segmentos de la cadena
productiva del turismo.

[Estos centros se
organizarian en grupos de
trabajo multidisciplinarios,
considerados comunidades
de aprendizaje en forma de
células tematicas. Su
organizacion se daria a
través de camaras
tematicas de interés para
los distintos segmentos, en
lo que se refiere a temas
relevantes para todos, como
capacitacion,
infraestructura, economia,

En esta Capa de Aplicaciénl
del Conocimiento, todo el
conocimiento generado a
través del SIT es entrega a la
IDMO* como un recurso
para la toma de decisiones y
competitividad del destino
turistico.

Esta gobernanza esta
compuesta por autoridades
publicas y privadas, la
academia y la sociedad,
quienes son responsables
de la gestion del destino.

La DMO desempefia un
papel de trabajo colaborativol
y de facilitacion en el
proceso de cooperacion
entre los actores, y la
inteligencia colectiva se
convierte em una figura
central para el feedback y la
retroalimentacion del SIT,
|aportando datos de entrada y
conocimiento de salida, lo
que brinda mayor
credibilidad, eficiencia y
efectividad en la
construccion de un SIT y
|aplicacion del conocimiento
en el destino turistico.

* DMO - Organizacion de
Gestion de Destino, similar
Ja una Instancia de
Gobernanza. Pueden abarcar
diferentes jurisdicciones
(pais, estado, region o
ciudad) y sus miembros
incluyen diferentes
entidades, como hoteles,
restaurantes, agencias y
operadores turisticos,
organismos gubemamentalesl

[En su analisis,
,considera que
el framework
propuesto
aborda
adecuadamente
el problema de
investigacion de|
estructurar un
Sistema de
Inteligencia
Turistica para
respaldar la
toma de
decisiones en
los destinos
turisticos?

Comente
(minimo 50
palabras).
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turisticos y la
opinién y
valoracion
posterior sobre
el destino.

El framework
proporciona
ejemplos de
datos que se
pueden extraer
mediante el
Jseguimiento del
"Customer
Journey"'.

|En su analisis,
¢, considera
que esta
estructura de
|generacion del
conocimiento
es adecuada
para un
Sistema de
|Inteligencia
Turistica
(SIT)?
Comente
(minimo 50
palabras).

experimentado por
el turista.

Después de procesar
de estos datos
capturados a lo largo
del viaje del turista,
|su uso traduce en
outputs para la
toma de decisiones,
la formulacion de
politicas publicas,
programas y ventaja
competitiva para el
destino.

|En su analisis,
cconsidera que
estos procesos de
generacion del
conocimiento son
adecuados para un
Sistema de
Inteligencia
Turistica (SIT)?
Comente (minimo
50 palabras).

de transferir datos e
informacion.

En la ltima capa, se lleva a
cabo la fijacion de precios
cuando los datos e
informacion se procesan y se
les agrega conocimiento, ya
Isea en forma de informes,
encuestas y estudios, o a
través de sistemas de
recompensa (outputs),
generados mediante
mecanismos formales.

[En su analisis, ;considera
[que estos mecanismos de
cobernanza del
conocimiento son
apropiados para un
Sistema de Inteligencia
Turistica (SIT)?

Comente (minimo 50
palabras).

[Comente
(minimo 50
palabras).

inversiones y otros que se
identifiquen como
necesarios para ser
monitoreados.

La aplicacién del
estructura a través de los

previamente presentados.

[En su analisis, ;esta
estructura de generacién y
aplicacion del
conocimiento parece
adecuada para un Sistema
de Inteligencia Turistica
(SIT)?

Comente (minimo 50
palabras).

y cualquier persona o
empresa que directa o
indirectamente apoye el
turismo.

En su analisis, ;considera

conocimiento se integra a lajque esta estructura de

gobernanza para la

mecanismos de gobernanza faplicacion del

conocimiento es
apropriada para un SIT?

Comente (minimo 50
palabras).

Si, son todos importantes, y
Jagregaria la importancia de
la cooperacion publico-
privada para el intercambio
y difusion de los datos

Si, pero se debe
resaltar también el
relevamiento de
Inecesidades de
informacion de los
lactores del destino
en forma

Si, parece adecuada y
también no se debe olvidar
lal sector académico y a los
profesionales
independientes de la
lactividad turistica

La veo apropiada, pero
también debe resaltarse
quién gestiona el SIT. Lo
gestiona la DMO? todos las
partes que lo componen? o
les un servicio que se
subcontrata en forma external

Lo veo bien
estructurado. Tal
vez le daria un
[poco mas de
importancia al
uso de la
innovacion y la

[permanente a la DMO? tecnologia en los
01/06/2023 Mas de4 |CEOy Co- [Si, la considero [Si, los considero diferentes
05:42:05|Si |aiios founder |adecuada adecuados procesos.
Desde nuestra  |Si, me parece un ) . El feedback de los Si me parece buena [Me parece una
perspectiva, flujo adecuado en el |Stson mecanismos ~ |usuarios Me parece una buena estructura, tendiendo en buena estructura
habria que que se retro- adecuados, fijando especial operativos de la  [propuesta de estructura para |oyenta que las necesidades |para la
afiadir una fase falimenta el proceso. fatencion a la fase de informacion es el correcto aprovechamiento|de informacién, el enfoque, |implantacion de
adicional, que A estos factores confianza, ya que esta es la Imuy importante ~ |del conocimiento generado. [la periodicidad y el patron  fun SIT. Si bien,
05/06/2023 Més de 4 |Director de  [es la de toma de|quiza les afiadiria  |clave para que la para orientar de  [Si bien, al ser temas de actualizacion de la afiadiria una
05:16:48]Si |afios [Marketing  |decision por  [tres mas: informacion y el manera efectiva el Jtotalmente isnterelacionadosfinformacion es diferente capa intermedia
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parte del
viajero. Esta
fase, intermedia
entre el pre-
viaje y la
experiencia,
engloba el
|analisis de la
oferta de
conectividad
aérea,
alojamiento y
producto
turistico que el
potencial

conocimiento del
sector turistico,
conocimiento de
contexto y el destino
e identificacion de
necesidades
concretas a cubrir
con informacion a
corto, medio y largo
plazo.

conocimiento generado sea
realmente utilizada por los
decisores. A menudo se
cuestionan los resultados de
los analisis de datos por no
ofrecer los resultados
deseados o esperados. Es
basico conseguir la
credibilidad del output para
que todo el proceso tenga
sentido final. A menudo
laconsejamos que en las
primeras fases, la
informacion obtenida a
través del SIT se enfoque en

Janatisis y las
respuestas a
responder a través
de los datos y la
informacion. Por
ello, tener claros
los objetivos y
Inecesidades de los
usuarios finales
del conocimiento
la generar es
totalmente basico
para mejorar la
eficiencia del SIT.

para el usuario en el
transcurso de una visita
turistica, todos deberian
tener interconexion e
intercambio de
conocimiento para
retro-alimentarse, evitando
Jsilos de conocimiento. Uno
de los temas transversales a
unir todos estos segmentos
es la sostenibilidad turistica.
Este es un aspecto con
influencia capital en todos
los segmentos que no tiene
sentido abordar por

para cada uno de los actores
mencionados. Un tinico
sistema que trate de ofrecer
respuestas operativas a
todos, no es viable. Hay que
adaptar el mensaje, el
formato y el canal para cada
segmento.

entre la de
lgeneracion de
conocimiento y
la aplicacion de
conocimiento
que cubriese la
necesidad de
formacion y
cambios
organizativos en
los procesos de
toma de
decisiones para
que el uso de la
informacion en

s v

tomando la esperadas o conocidas para ’ el proceso

decision. |superar esta barrera de oradual de

También los credibilidad y confianza. implantacion en

plazos de La reprocidad es muy las entidades

decision y el importante también, pero a turisticas. Es un

perfil del |su vez muy complicada. proceso gradual

viajero. [Desgraciadamente el nivel que necesita de

Paralelamente, de colaboracion publico- formacion,

en nuestra privada, pero también lacompaiiamiento|

metodologia [publico-publica y privada- ly cambio de

lusamos también privada es insuficiente para mentalidad.

la parte de llegar a conseguir una

escucha activa reciprocidad real de estos

en todas las Isiestemas.

fases, incluida

la inspiracional,

ya que ello nos

permite detectar|

tendencias de

demanda

incluso antes de

que se puedan

realizar

busquedas

concretas em

buscadores,

metabuscadores

y OTAs.

Head of La estructura de|Si. De nuevo el Si, este mecanismo debe Si. En cualquier [Interesante estructura. Si, es un
05/06/2023) Mas de 4 [Market generacion del  |framework parece  fasegurar la buena utilizacion |caso habria que  |Procurar de incluir a mas framework muy
08:43:17)Si Jafios Intelligence [conocimiento  |responder de forma |y éxito del SIT, puesto que |prestar atencién a Jactores en el proceso Si, es adecuado. interesante. Por
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planteada
parece
adecuarse a las
necesidades de
un SIT. Sin
embargo, en la
fase de
"previaje", se
deben
establecer
mejor las
tipologias de
datos a utilizar
y quizas
lampliar la
recoleccion de
otras tipologias
de datos:
|supply/demand,
evolucion de la
demanda a
través no solo
de busquedas
en plataformas
sino la reserva
de transporte y
lacomodacion,
etc.

ladecuada a 1as
necesidades de un
SIT, pero se debe
hacer incapié en la
toma de datos, su
correcto
procesamiento y
revision de forma
ciclica/asegurando laj
retroalimentacion de
los mismos.

propone involucrar a los
actores interesados en todas

las fases del mismo.

todo el proceso y af(turoperacion, eventos y

la definicion mas
especifica de estos
ecanismos, para
asegurar que
cumplen su
cometido.

convenciones,
organizaciones locales de
ciudadania, organizaciones
|sectoriales como sindicatos
de trabajadores del sector,
etc.)

|supuest0 plantea
riesgos. Quizas
el mas complejo
de abordar en
una primera fase
de implantacion
sea la
"evangelizacion"
sobre la utilidad
de un sistema
como este para
diferentes
sectores 0
actores del
ecosistema de la
industria
turistica.
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