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Setor estratégico

47?2 edicdo da revista Turismo em Pauta traz para debate

as mudangas de rumo necessarias para o Turismo apos a
pandemia da Covid-19 e como o setor precisa se adaptar

para que os destinos se mantenham ou ganhem competitividade.

Diante da pergunta “Que turismo queremos e precisamos?”,
esta edicao aborda a metodologia de Destino Turistico Inteligente
(DTI) criada pela Sociedade Mercantil Estatal para gestao da
Inovagdo e das Tecnologias Turisticas da Espanha (Segittur).
A metodologia DTl esta baseada nos pilares Governanca,
Tecnologia, Sustentabilidade, Acessibilidade e Inovacdo, com os
autores trazendo um olhar sobre eles no desenvolvimento de
um destino inteligente.

O que os artigos demonstram é que, para implementar
um destino inteligente, € preciso que o turismo seja pensado
como estratégico no desenvolvimento socioecondmico, e
que seja planejado e gerenciado de forma participativa,
com o envolvimento de gestores publicos, empresarios,
empreendedores e sociedade.

Por isso, a metodologia DTI inspira o projeto Vai Turismo -
Rumo ao Futuro, que a Confederagao Nacional do Comércio
de Bens, Servicos e Turismo (CNC), por meio do seu
Conselho Empresarial de Turismo e Hospitalidade (Cetur),
vem desenvolvendo em todo o Pais, com a participa¢do das
27 Federa¢Bes do Comércio e de 27 entidades nacionais
representativas da cadeia produtiva do turismo.

Um movimento nacional que visa contribuir com recomendagoes
de politicas publicas que estimulem o desenvolvimento
sustentavel de destinos turisticos brasileiros.

A Turismo em Pauta espera contribuir com esse debate e, por
um turismo estratégico e forte, fortalecer esse movimento.



DESTINOS TURISTICOS

INTEL]

A HORA E AGORA!

MEN
AN

Promotion

(NVES




Palestrante e
consultora de
Turismo Digital

pandemia da Covid-19 provocou a maior crise na

indUstria de viagens, impactando negocios, destinos e

milhares de empregos no mundo todo. Mas como toda
crise gera também oportunidades, essa parada do Turismo é
uma oportunidade para refletir e, principalmente, repensar
que tipo de turismo queremos.

Esse reset tem servido para adaptar nossos negocios e
Nossos destinos as novas exigéncias e aos desejos dos atuais
viajantes, tais como: viagens seguras e mais sustentaveis,
facilitadas pela digitalizagdo e com grande dose de
experiéncias memoraveis.

A metodologia de Destinos Turisticos Inteligentes foi criada
em 2012, pela Sociedad Mercantil Estatal para la Gestion de
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la Innovacion y las Tecnologias Turisticas (SEGITTUR)" e
sera ainda mais relevante pos-Covid-19, ja que estad muito
alinhada com o “novo” turismo e, especialmente, com as
demandas atuais.

De acordo com a Segittur, Destino Turistico Inteligente é
um “destino turistico inovador, consolidado a partir de uma
infraestrutura tecnoldgica de vanguarda, que garanta o
desenvolvimento sustentavel do territério turistico. Acessivel
a todos, facilita a interacdo e a integracdo do visitante com o
meio ambiente e melhora a qualidade de sua experiéncia no
destino.” (SEGITTUR, 2015)

Assim, o Destino Turistico Inteligente € um territorio
comprometido com os fatores ambientais, culturais e
socioecondmico locais, dotado de sistema de inteligéncia
que capta a informa¢ao de forma processual, analisa e
compreende 0s acontecimentos em tempo real, com o intuito
de facilitar a interacdo do visitante
com o entorno, bem como a
tomada de decisdo dos gestores
do destino.

A metodologia de DTI esta
baseada em <cinco pilares
estratégicos, que sdo:
* Governanca;

e Tecnologia;

e Sustentabilidade;
* Acessibilidade;

® e [novacdo.

) ,7 Segittur - ligada ao Ministério da Industria, Comércio e Turismo da Espanha,
é 0 0rgto responsdvel pela criacdo da metodologia de DT, execucéo dos estudos e
projetos e, também, pela criagcdo da Rede de Destino Turistico Inteligente.

8 CNC | TURISMO EM PAUTA N°47 | OUTUBRO 2021



Essa quebra no Turismo favorece
a cooperacao e a busca por solucdes
inovadoras para enfrentar os
desafios e acelerar arecuperagao do
setor. Fomentar o desenvolvimento
de destinos mais sustentaveis e
inteligentes é a melhor forma de
comecgar a construir o turismo que

queremaos.

CNC | TURISMO EM PAUTA N°47 | OUTUBRO 2021



Consiste, principalmente, em definir estratégias para
valorizar o destino, mediante melhor aproveitamento dos
atrativos naturais e culturais; criar recursos, atividades
e equipamentos inovadores; melhorar os processos de
producdo e distribuicao; e fomentar a sustentabilidade nas
esferas ambiental, social e econémica.

O novo perfil do viajante 4.0 e as novas necessidades
da sociedade pods-pandemia sdo as principais razées da
transformagdo dos destinos. Os destinos inteligentes
tém mais apelo para atrair, satisfazer e encantar o turista
contemporaneo, pois oferecem produtos e servicos
inovadores, sdao mais eficientes na comunicagdo digital e
promovem sustentabilidade.

Outro motivo para apostar nos DTIs é acompanhar o
movimento global, visando aumentar a competitividade dos
nossos destinos turisticos. Conforme os destinos maduros
usam inteligéncia no planejamento, na tomada de decisao
e na execuc¢do das ac¢des, naturalmente se tornam mais
competitivos.

Assim, a transformacdo dos
destinos é uma necessidade, uma
espécie de pré-requisito  para
acompanhar os movimentos globais
do turismo e se manter no “jogo”.
E os beneficios para os destinos
que buscam essa transformacdo
sdo varios, tais como: melhora da

qualidade de vida dos residentes

locais; aumento dos gastos dos
turistas; valorizacdo da marca
turistica do destino; otimizacdo s
da gestdo sustentavel do destino;

e fomento da sustentabilidade e
acessibilidade no destino.
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Dezenas de destinos espanhdis se converteram em
destinos inteligentes nos ultimos anos. Na América, Tequila,
no México, e Medellin, na Colémbia, também ja conquistaram
esse titulo. No Brasil, o Sebrae vem desenvolvendo projetos
de DTl em algumas localidades, e o Ministério do Turismo
comeca a implementacdo do projeto em 10 destinos pilotos,
nas cinco regides brasileiras: Rio Branco - AC e Palmas - TO
(Norte); Recife- PE e Salvador- BA (Nordeste); Campo Grande -
MS e Brasilia - DF (Centro-Oeste); Floriandpolis - SC e Curitiba
- PR (Sul); e Rio de Janeiro - R e Angra dos Reis - RJ (Sudeste).

RECIFE/PE

PALMAS/TO
RIO BRANCO/AC

SALVADOR/BA

BRASILIA/QE

CAMPO GRANDE/MS

RIO DE JANEIRO/RJ
ANGRA DOS REIS

CURITIBA/PR .

FLORIANOPOLIS/SC
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No projeto Vai Turismo - Rumo ao
Futuro, criado pela Confederacao VAI
Nacional do Comércio de Bens,
Servicos e Turismo (CNC), vamos TU R"SM@
integrar propostas e conectar
instituicbes  para  recomendar RUMO AO FUTURO
politicas publicas que estimulem o
desenvolvimento sustentavel do turismo nas 27 Unidades da
Federacdo e, também, em ambito nacional. Os planos serao
estruturados com base nos cinco pilares estratégicos da

metodologia de DTI, de forma a facilitar a convergéncia de
iniciativas realizadas pelas diversas institui¢cGes brasileiras.

Estamos certos de que essa quebra no Turismo favorece a
cooperacdo e a busca por solu¢des inovadoras para enfrentar
os desafios e acelerar a recuperacdo do setor. Fomentar o
desenvolvimento de destinos mais sustentaveis e inteligentes
é a melhor forma de comecar a construir o turismo que
gueremos. Vamos juntos criar o futuro do Turismo no Brasil?

D i, T, S, e W, U W,

Marta Poggi, palestrante e consultora de Turismo Digital, sécia da
Strategia Consultoria Turistica. Economista pela Unesp, especialista
em Planejamento e Marketing Turistico pelo Senac e em Marketing
Estratégico pela Unimep, e mestre em Turismo pela ECA/USP.
Palestrante internacional e consultora especializada em tendéncias,
inovagao e transformagio digital no Turismo. CEO do Agente no
Turismo, atua como estrategista digital e mentora de startups.
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Diretora do Departamento de
Inteligéncia Mercadolégicae
Competitiva do Turismo -
Ministério do Turismo

& muitos anos ouvimos falar das Smart Cities,

ou Cidades Inteligentes, e mais recentemente

conhecemos o conceito de Destino Turistico Inteligente
(DTI). Podemos compreender o DTI como um recorte sob a
perspectiva do Turismo, de que trata o conceito das cidades
inteligentes.

No contexto do Turismo, tudo aquilo que compreende
a experiéncia do turista é objeto de atuacdo. Falando em
conceito, a Sociedade Mercantil Estatal para Gestao da
Inovacdo e das Tecnologias Turisticas da Espanha (Segittur),
idealizadora do conceito de Destino Turistico Inteligente,
definiu que “se trata de um espaco turistico inovador, acessivel

/I 4 CNC | TURISMO EM PAUTA N°47 | OUTUBRO 2021



a todos, consolidado sobre uma infraestrutura tecnolégica
de vanguarda que garante o desenvolvimento sustentavel
do territério, que facilita a interacdo e integracdo do visitante
com o entorno e incrementa a qualidade da sua experiéncia
no destino e a qualidade de vida dos residentes.”

No Brasil, apesar da tematica estar vinculada ao proposto
no Plano Nacional de Turismo 2018-2022, ndo possuiamos,
até entdo, um modelo orientador proposto pelo Ministério do
Turismo para estimular a conversao de destinos em Destinos
Turisticos Inteligentes. Em dezembro de 2020, foi contratado
o Instituto Ciudads Del Futuro da Argentina, responsavel pela
implementac¢do de DTIs naquele pais e pela formacgao da Rede
Argentina de Cidades Inteligentes, e contaremos ainda com a
colaboracdo da Segittur para apoiar tecnicamente o Ministério
na elabora¢do de um modelo de conversao de destinos que
atenda as especificidades da tdo rica cultura e modo de vida
do povo brasileiro.

Para a elaboracdao do modelo brasileiro, o Ministério do
Turismo selecionou dez cidades para serem pilotos, sendo
duas em cada uma das cinco regiGes brasileiras, com o
objetivo de aplicacdo da metodologia em desenvolvimento,
com foco na transformacdo das cidades em DTls por meio da
incorporagdo de novas tecnologias e inovagdo Nos processos
de trabalho, fundamentados na sustentabilidade, num
modelo de governanca que visa a eficiéncia, a transparéncia
e a participagdo.

O modelo de diagndstico e a elaboracao de um plano de
transformagdo para um destino turistico inteligente, assim
como vem sendo feito em diversas cidades do mundo, requer
um olhar atento para as especificidades de cada destino
turistico. Muitas questfes sdo comuns a esses destinos,
mas muitas outras sdo bastante vinculadas as realidades
socioecondmicas e, sobretudo, culturais de cada localidade.
Justamente neste sentido é que o governo federal, por meio
do Ministério do Turismo, vem envidando esfor¢os para a
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Cidades pensadas por pessoas e
para pessoas, de forma democratica,
participativa e sustentavel, sao
capazes de elevar a autoestima de
uma populagao, melhorar a qualidade
de vida, gerar pertencimento e, mais
importante, tornar as cidades lugares
melhores, onde as pessoas tenham
dignidade e perspectiva e que possam
enxergar no turismo uma atividade

econOmica agregadora.
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modelagem de uma metodologia que enxerga além. Em um
pals com a riqueza cultural e o modo de vida da populacdo,
carregado de criatividade e simpatia, grandes diferenciais
para o “bem receber”, é necessario que fagamos um olhar
cuidadoso, que ressalte os diferenciais e que 0s torne Unicos.

As vantagens de se investir recursos técnicos e
financeiros para a conversao de um destino turistico em
DTl sdo muitas, a comecar pela qualidade de vida de seus
residentes, afinal, o destino que é bom para o residente sera
bom para o turista, que se beneficia de tal qualidade de vida.
O DTI pressup®e a eficiéncia dos processos de producdo e
comercializagdo dos produtos turisticos, melhor uso de seus
recursos turisticos, com agregacdo de valor aos produtos
fazendo da estratégia turistica base para a dinamizacao do
territorio e garantindo efeitos no longo prazo.

Todo o esforco de melhor uso dos recursos turisticos,
agregacao de valor e foco em proporcionar a melhor
experiéncia possivel aos visitantes coloca o destino num
patamar de maior competitividade. O raciocinio é valido
tanto no cenario nacional, onde estamos lidando com a forte
tendéncia de maior movimentacdo no mercado domeéstico,

quanto na preparacao do Destino Brasil, podendo
nos colocar em condi¢bes mais competitivas
no cenario mundial.

Até agora, fala-se muito em

tecnologia, inovagdao e sustenta-

bilidade, mas onde entram as pessoas
nesse processo?

As pessoas sdo o principal fator de
sucesso de projetos transversais como esse,
e sdo para as pessoas que pensamos
cidades melhores, sdo por pessoas que
tais cidades sdo planejadas.
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Dois fatores sdo urgentes para que tenhamos sucesso
na gestdao de destinos turisticos inteligentes: mobilizacdao e
capacitagdo. As tecnologias e ferramentas que apresentam
solu¢Bes para melhoria da qualidade de vida dos cidaddos
e da experiéncia de turistas sao cada dia mais abundantes e
acessiveis. Porém, precisamos ter pessoas capazes de realizar
um esfor¢o diligente, coordenado e sinérgico para obten¢ao
de resultados tangiveis e efetividade na governanca dos
destinos.

A ocupacdo inteligente e criativa de espacos publicos é outra
agdo capaz de ressaltar caracteristicas singulares do nosso
pals, caracteristicas estas que ja estdo no imaginario popular
de pessoas de todo o mundo e que podem ser capitalizadas
por meio do turismo cultural, agregando valor ao nosso tao
rico cenario natural. Cidades pensadas por pessoas e para
pessoas, de formademocratica, participativa e sustentavel, sao
capazes de elevar a autoestima de uma populag¢do, melhorar
a qualidade de vida, gerar pertencimento e, mais importante,
tornar as cidades lugares melhores, onde as pessoas tenham
dignidade e perspectiva e que possam enxergar no turismo
uma atividade econdmica agregadora.

Imagem: Bruna Brandao - MTUR
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Nicole Ferreira Facuri é bacharel em Turismo (Upis/2000),
especialista em Educagdo Ambiental (Fazu/2002) ¢ MBA em Big
Data e Inteligéncia Competitiva (em curso). E especialista em
politicas publicas e gestdo de projetos para fomento do turismo
em 4mbito nacional, com experiéncia de 20 anos em institui¢des
como Embratur, Ministério do Turismo e Apex-Brasil, entre outros.
Responsdvel pela elaboracio do Plano Nacional de Turismo Criativo,
pela candidatura de Brasilia na UCCN (Rede de Cidades Criativas
da Unesco) e, atualmente, implementa projetos como Destinos
Turisticos Inteligentes, a Rede Brasileira de Cidades Criativas ¢ o
Plano Nacional de Turismo Gastrondmico no Ministério do Turismo.
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Ricardo

Especialista em
Acessibilidade,
Inclusdo e Turismo

acessibilidade é uma das grandes ferramentas para se

praticar a inclusdo, uma proposta social amplamente

abordada atualmente, e onde o Turismo também deve
estar inserido. Apesar de a ideia da acessibilidade estar muito
ligada as pessoas com deficiéncia, ela se refere, na verdade, a
facilidades que podem ser Uteis a todos. O nimero de pessoas
com algum tipo de deficiéncia é enorme, ultrapassando 45
milhdes no Brasil, de acordo com o Censo 2010 do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), e 1 bilhdo em todo
o mundo, segundo a Organiza¢cdo Mundial de Saude (OMS).

O projeto de implantacao de Destinos Turfsticos Inteligentes
do Ministério do Turismo cita, com énfase, que estes devem
ser acessiveis a todos. A acessibilidade faz parte de outro
movimento muito forte, a sustentabilidade, que diz que
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o local deve ser socialmente justo, culturalmente diverso,
ecologicamente correto e economicamente viavel. Ou seja,
onde a acessibilidade e a inclusdo se encaixam perfeitamente.

Ainformacdo é a base para o negdécio, e ela ganhou muito
mais forca com a tecnologia. Antes de viajar, com certeza
o turista foi buscar informac¢8es na internet, para decidir
para qual destino ir, ou 0 que fazer no destino escolhido.
E as informacbes sobre acessibilidade precisam estar
disponiveis de forma clara. Muitos estabelecimentos nao
informam os recursos de acessibilidade que possuem, seja
em seu site, em material impresso e/ou promocional ou
mesmo treinando os funcionarios responsaveis por atender
ao publico. Se um turista com deficiéncia ndo encontra
informac8es sobre a acessibilidade do local, é bem provavel
que ele ndo faca a escolha.
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Muitos  estabelecimentos  nado
informam os recursos de acessibi-
lidade que possuem, seja em seu
site, em material impresso e/ou
promocional ou mesmo treinando
funcionarios responsaveis por atender
ao publico. Se um turista com
deficiéncia nao encontra informacdes
sobre a acessibilidade do local, é bem

provavel que ele ndo faca a escolha .
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Um destino turistico é formado por varios estabelecimentos
e servicos, entdo podemos pensar na acessibilidade de forma
setorizada para depois reunir todos num pacote. E grande
parte das interven¢Bes de acessibilidade, acabam por servir
também a comunidade local, entdo os beneficios ultrapassam
0 campo do Turismo.

No transporte, a acessibilidade deve procurar ser num
formato autbnomo e seguro. Um bom exemplo é o Metrd de
Sdo Paulo, que, além de diminuir a polui¢do e o transito, ele
é totalmente acessivel. Uma caracteristica importante, é que
0 metré consegue comportar varios usuarios de cadeira de
rodas de uma vez, o que ainda ndo é possivel no transporte
rodoviario brasileiro. Além disso, os funcionarios estdo
capacitados ao atendimento inclusivo, e no interior do vagdo
ha um sistema sonoro para avisar 0s passageiros das estacoes
de parada, auxiliando pessoas cegas, e mapas luminosos com
a mesma funcdo, para assistir pessoas surdas. Mas a verdade
é que, esses recursos auxiliam a todos.

Lilés do Metrd de Sao Paulo




Na hospedagem, quartos acessiveis para receber uma
pessoa com deficiéncia sdo uma exigéncia prevista em lei.
Mas isso pode ser um grande diferencial competitivo, como
é o exemplo do Hotel Fazenda Parque dos Sonhos, em
Socorro - SP, onde todos 0s apartamentos e chalés possuem
acessibilidade, com rampas
e banheiros adaptados,
sinalizacdo em Braille e
mapas tateis, além das
atividades oferecidas pelo 4 , :
hotel. Isso ampliou a oferta  [EENERNEINREE =il
para o publico visitante, e, T
como consequéncia, a taxa
de ocupac¢do do Parque
dos Sonhos é maior do que
a média nacional. Foram  Mapa tétil da Rede dos Sonhos, em Socorro - SP
criados chalés com canis para acomodar cegos com cdo-
guia, e sdo oferecidos diversos equipamentos auxiliares,
como cadeiras motorizadas, para transitar em locais de
dificil acesso, e cadeira de rodas anfibia, para entrar e
flutuar nas piscinas.

1

ADESDE AGON 5
e RN

Nos locais de alimenta¢do, é necessaria uma estrutura
adequada para atender as pessoas com deficiéncia fisica,
COMO Mesas que permitam a aproximacgdo de uma cadeira
derodase, também, bufésonde um cadeirante consiga pegar
sua propria comida sozinho. O cardapio digital, geralmente
acessado atraves de QR Code, é uma proposta tecnologica
bastante acessivel, pois pode substituir o cardapio em
braille. E mais facil e barato para realizar atualizacdes, além
de poder ser acessivel também a surdos, através das fotos
dos alimentos oferecidos.

Em relagdo a museus e exposi¢des, a Pinacoteca do Estado
de Sao Paulo é um bom exemplo. O local possui acesso a
todos os lugares através de rampas, elevadores, corredores e
portas largas. Foi criado o Programa Educativo para Publicos
Especiais (Pepe), um projeto que fornece equipamentos
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auxiliares para a visitagao de cegos, com maquetes tateis e
material em braille. Esta proposta faz parte das visitas guiadas,
nas quais também ha monitores preparados para atender a
visitantes surdos que se comunicam em libras e pessoas
com deficiéncia intelectual. Se preferir, o visitante também
pode optar pelo guia multimidia, um aparelho preparado
com audiodescri¢des para cegos ou com videos em Lingua
Brasileira de Sinais para surdos.

Um destino nacional de grande satisfagdo por parte dos
turistas com deficiéncia é Bonito, no Mato Grosso do Sul. E
um destino de natureza, com varias atividades de aventura,
tudo com muita interagao. Depois de prestar uma consultoria
de acessibilidade para o local, percebi que a acessibilidade se
daria pela capacitacdo dos guias de turismo e equipamentos,
sem modificar a natureza. No passeio de bote, como eu ndo
consigo ficar sentado na beirada para remar, nem ficar sentado
No Piso, pois escorregaria de um lado para outro, colocamos
no assoalho uma boia semelhante a uma camara de pneu.
Assim, eu consegui ficar sentado encaixado no meio do furo

Passeio de bote no

Rio Formoso em Bonito - MS




central, de uma maneira estavel, numa altura em que também
conseguia remar. Treinei a percep¢ao dos guias para acharem
solucBes de acessibilidade observando, principalmente, as
habilidades de cada um, apesar das limita¢es. As atividades
de aventura sdo muito interativas, por isso o sentimento de
inclusdo acaba sendo muito bem trabalhado, gerando enorme
satisfagao.

A Alemanha é um pais com o&tima infraestrutura de
acessibilidade, que valoriza a pessoa com deficiéncia. Como
consequéncia, o turismo acessivel é uma referéncia. Um
destaque vai para o trabalho do governo na promocdo
do turismo sem barreiras, como é chamado no pals. O site
do 6rgdo de turismo alemdo, possui material rico sobre o
segmento, além de incentivar eventos e a¢6es de promogdo
turistica, onde o turismo acessivel sempre esta presente. Eu ja
participei em alguns eventos, como a Germany Travel Mart, e

também dos famtours do evento, onde havia um roteiro para

S 'n:* ER Y ; .
Landesbund fiir Vogelschutz, parque

natural da Baviera na Alemanha




o0 turismo acessivel. Ali, éramos um grupo de seis cadeirantes
e acompanhantes de diferentes paises, e fizemos um roteiro
de trés dias totalmente acessivel e inclusivo. Foi possivel
que todos utilizassem o mesmo Onibus, dormissem no
mesmo hotel, comesse e visitassem 0s atrativos juntos e sem
dificuldades, gracas aos diversos fornecedores que praticam
a acessibilidade.

Entdo, ser inteligente também ¢é ser acessivel e
inclusivo. Procure profissionais para ajudar a fazer do seu
estabelecimento ou servico uma oferta muito hospitaleira as
pessoas com deficiéncia. E um trabalho, mas se feito da forma
correta, com certeza trard retornos nunca alcangado antes.
Ndo é suposicdo, os fatos comprovam. Acredite!

Ricardo Shimosakai é bacharel em Turismo, consultor e palestrante
internacional. Criador da Turismo Adaptado e mentor do conceito
Acessibilidade Funcional, ministra treinamentos e cursos presenciais
e on-line. Docente para cursos de Pés-Graduagao e MBA. Presidente
da Associagio Brasileira de Turismo Acessivel (Abratura) e membro
de organizag¢oes internacionais de turismo acessivel.

www.ricardoshimosakai.com.br
ricardo@ricardoshimosakai.com.br
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¥y
possivel que, para o trade turistico, governanca se refira,

de imediato, aquele departamento operacional hoteleiro
que zela pela limpeza, arrumacdo e manutencdo de
unidades habitacionais. Housekeeping, em inglés. Mas aqui
vamos falar de outro tipo de governo: o de destinos turisticos.

Governanga (governance) é uma necessidade que deve ser
considerada quando se busca o desenvolvimento sustentavel
de destinos turisticos, especialmente em localidades que tém
no turismo uma de suas atividades-chave. Como a atividade
é caracterizada por envolver os mais diversos atores e
impactar diretamente nos ambitos sociocultural, ambiental
e econdmico locais, sao desejaveis processos decisorios
amplos e participativos, que contemplem residentes, turistas,
empresarios e trabalhadores de turismo, entre outros
interessados, percebendo a atividade nas diversas facetas
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que a compdem. Assim, como conceito de gestdo, governanca
envolve 0 uso de estratégias coletivas com atores institucionais,
sociais e econémicos para a tomada de decisdo.

O termo passou a ser usado com maior frequéncia a partir
da década de 1980 - apesar de definido na década de 1930,
ainda com um viés corporativo. Com 0 tempo, comecou a
ter espaco na esfera publica - municipal, estadual, regional
ou nacional - e a ser tratado no campo de formulacdo de
politicas, principalmente como consequéncia de falhas na
administracdo de 6rgdos governamentais. Sua aplicacdo as
realidades das mais diversas escalas territoriais passou a
incluir também a atividade turistica, considerando a alocagao
eficiente de recursos, a eficacia e a efetividade das ac¢des.

Definicdes do Banco Mundial (2017) compreendem a
governanca no contexto de como as rela¢des de poder entre
atores estatais e ndo estatais - gestores publicos, sociedade
civil, organizagdes ndo governamentais e setor privado -
sdo estabelecidas na administracdao dos recursos de uma
localidade, interagindo na concepcdo e implementacdo de
politicas publicas. E um processo que pode conduzir a gestio
publicaparauma alternativa descentralizada e democratica. Os
atores formalmente envolvidos na governanca de determinado
tema e escala territorial formam um grupo mobilizado,
interdependente e complementar, com interlocu¢ao sob
uma estrutura representativa criada, idealmente, com o
comprometimento e a capacidade de exercer a coordenagdo
e a cooperagdo a respeito de sua pauta.
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As decisbes de um grupo de
governanca se preocupam com o nivel
estratégico (..). Em geral, convergem
para fomentar o turismo, mitigar
impactos, regular a atividade e controlar
conflitos, tendo em vista a qualificacao

dos gastos publicos.
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Governanca envolve, para grande parte dos pesquisadores
dessa drea, praticas de lideranca, estratégia e controle a
servico da prestagdo de servigos publicos de interesse da
sociedade, com o uso de ferramentas sociais e politicas
para promover vantagens competitivas, neste nosso caso,
de um destino turistico. Trata-se de avaliar determinada
situacdo ou problematica e as demandas a ela relacionadas
a fim de direcionar a atuagdo, monitorar sistematicamente
seu funcionamento e avaliar seu desempenho, a partir de
objetivos ou metas estabelecidas decorrentes de expectativas
da sociedade. Para isso, 0s recursos e ativos do contexto,
os fatores sociais e culturais, as normas - legais, formais ou
informais -, as tradi¢des culturais e os focos e propositos
prioritarios estabelecidos devem ser considerados para
definir aspectos que devem ser implantados, aprimorados ou
desenvolvidos para administrar problemas e desafios comuns.

As decisdes de um grupo de governanga se preocupam
com o nivel estratégico, diferenciando-se da gestdo tatica
ou operacional de um destino turistico. Em geral, convergem
para fomentar o turismo, mitigar impactos, regular a atividade
e controlar conflitos, tendo em vista a qualificagdo dos gastos
publicos. Exemplos bem-sucedidos de governanca em
destinos turisticos sao mais faceis de encontrar em peguenos
municipios, com boas praticas implantadas, embora a
formacdo de instancias regionais seja uma orientacdo do
antigo Ministério do Turismo desde 2004, admitindo diferentes
estruturas e caracteres juridicos, sob a forma de associacges,
conselhos, foruns, comités e consorcios intermunicipais.
Seus possiveis papeéis sdo deliberativo, consultivo, normativo,
propositivo e/ou fiscalizador.
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Alguns aspectos devem ser considerados para avaliar a
configuragdo da governanga de um destino turistico e sua
capacidade institucional. O aproveitamento das competéncias
individuais, o estimulo permanente a participagdo ativa, a
regularidade e a frequéncia de discussdes, a definicdo de
fluxos, processos, func@es e responsabilidades sdo exemplos.

Os resultados esperados incluem um marco legal de
turismo alinhado entre entes publicos e propicio para o
desenvolvimento da atividade; o estabelecimento de um
planejamento adequado, firmemente fincado na realidade
local e nas perspectivas de curto, médio e longo prazos;
a existéncia de mecanismos e sistemas de informac¢es
quantitativas e qualitativas para monitoramento, que apoiem
a avaliacdo de riscos e oportunidades, no ambiente externo
e interno, para a tomada de decisGes; a articulacdo e a
opera¢do em redes, formais ou informais, que contemplem
outros 6rgaos da administracdo publica; a transparéncia, a
orienta¢do convergente e o interesse publico colocados em
primeiro lugar. Nao é coincidéncia que esses também sejam
preceitos para o desenvolvimento sustentavel de um destino
turistico.

D ) T, N, e U, VNI, W S, W

Gleice Regina Guerra ¢ socia-diretora da Strategia Consultoria
Turistica. Técnica em Administracio Hoteleira, bacharel em Turismo,
bacharel em Economia, mestre em Contabilidade ¢ Controladoria e
doutoranda em Turismo. Professora, pesquisadora e consultora em
Turismo, atuando no desenvolvimento de destinos turisticos, avaliacio
e aprimoramento de empresas de turismo e qualificacdo de profissionais
do turismo.
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destino turistico que deseja se tornar um destino

inteligente (smart destination) deve levar sempre em

consideracdo a utilizacdo de cinco eixos essenciais:
governancga, inovagao, tecnologia, sustentabilidade e
acessibilidade. A Sociedade Estatal para Gestdo de Inovagdo
e Tecnologias Turisticas (Segittur) o 6rgdo responsavel sobre
a conducdo dos Destinos Turisticos Inteligentes (DTls) da
Espanha. Conceitua-se o DTI como inovador, que utiliza sua
base tecnoldgica para que o destino seja mais sustentavel,
oportunizando ao turista ter maior interatividade com o
destino, para que ele seja acessivel a todos.

Dentre 0s eixos essenciais, é necessario salientar o uso da
tecnologia como um dos elementos de transformagdo desses

m ;ﬂ“ SECRETARIA. DE ESTADD
= INDHATRIA, COMERCIC IDE TURISHO
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destinos, visto que sdo as mais diversas tecnologias que
podem ser empregadas como aporte de desenvolvimento,
tornando-os mais informatizados, interativos e tecnoldgicos,
fortalecendo a utilizagdo das Tecnologias de Informacdo e
Comunicacgao (TIC).

A TIC é um conjunto de dispositivos que podem ser
software, hardware, telecomunica¢Bes ou outra tecnologia
que gere e faca parte do tratamento de inimeras informacées
(CRUZ, 1997). ATIC é parte essencial no ecossistema turistico,
no sentido de conectar diferentes setores, atividades ou
agentes, agregando valor as experiéncias turisticas existentes
no destino (GRETZEL et al, 2015).

A utilizacdo de forma assertiva das TICs nos Destinos
Turisticos Inteligentes os tornam mais acessiveis e
inovadores, fornecendo instrumentos que proporcionem
vantagens competitivas para as organizac8es (MENDONCA
et al, 2002, BUHALIS, 2003). A tecnologia € dinamica e
apresenta oportunidades e solu¢cdes em todos os tipos
de negdcios, e na atividade turistica ndao é diferente,
disponibilizando canais de distribuicdo, produtividade
mais efetiva, métodos inovadores, maior competitividade,
processos de gestdo e desenvolvimento eficazes, além de
profissionalizar os destinos turisticos.

0
1

m
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Os destinos inteligentes utilizam
constantemente a  tecnologia
para divulgacdo, interacdo e
comunicagao com 0Os seus turistas,
mantendo-os  informados em
tempo real de todos os momentos
de sua viagem, e isso permite a

tomada de decisao desse visitante.
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F essencial que os DTls utilizem as TICs como suporte para
esses novos turistas, que geralmente sdo conhecedores de
novas tecnologias, acessam frequentemente plataformas
de destinos, buscam informacdo de forma rapida e precisa,
pesguisam muito antes da viagem, vivenciam e consomem
durante a viagem e, por isso, desejam agilidade, praticidade e
exceléncia na prestacdo dos servicos e dos produtos, porque
ja sabem o que fazer no destino. No pds-viagem, eles ainda
compartilham tudo o que aconteceu, sendo positiva ou
negativamente. Neste sentido, as tecnologias devem facilitar
a viagem desse turista, tornando sua experiéncia no destino
memoravel e Unica.

O setor do turismo nas ultimas duas décadas passou
a utilizar a tecnologia como elemento essencial, seja na
diversificacao dos seus produtos, transformando os destinos
com servigos ageis, praticos e eficazes. Assim, permite o turista
obter respostas rapidas e precisas do que deseja realizar
durante sua estada no destino. Isto, beneficia tanto o destino,
adequando e profissionalizando sua gestao e atuagdo, como
otimiza o tempo e o gasto de viagem do seu visitante.
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O uso de forma adequada das tecnologias nas atividades
turisticas é transformador para o destino e os visitantes. Neste
sentido, deve-se estar atento as mais diversas tecnologias que
sdo utilizadas no desenvolvimento de um DTI, porque elas
sdo utilizadas para fins especificos, mais complementares
no processo de tornar o destino mais competitivo, atraente,
inteligente e profissionalizado.

Os destinos inteligentes utilizam constantemente a
tecnologia para divulgacdo, interagdo e comunicagdo com
0s seus turistas, mantendo-os informados em tempo real de
todos os momentos de sua viagem, e isso permite a tomada
de decisdo desse visitante, seja na continuidade programada
de suavisita ou alteragdo de sua agenda, a partir de conteddos
a que ele tem acesso de forma atualizada e precisa.

F necessario que as informacdes realizadas em tempo real
tenham um suporte de qualidade voltado as tecnologias e
aos recursos humanos. O Invat.Tur? (2015) afirma que um dos
fatores que podem causar dificuldades nos destinos € a falta
de profissionais que detenham conhecimento necessario
sobre as solu¢Bes a serem empregadas, pois é comum a
utilizacdo de conceitos como cloud computing, big science,
Internet of Things (IOT) e realidade aumentada.

2 Modelo espanhol do Instituto Valenciano de Tecnologias Turfsticas
(Invat.Tur) que traz como indicadores: governanca, sustentabilidade,
conectividade, sensorizagdo, sistema de informacgdo e’inovagao.




Os recursos humanos em destinos
inteligentes proporcionam o uso adequado das

tecnologias, principalmente com foco nos servigos, -~

produtos locais e demanda turistica. As tecnologias que
podem ser utilizadas sdo as mais diversas como big data,
data science, open data, redes sociais, mobile, chatbots,
sensorizacdo, realidade virtual, realidade aumentada, 10T,
inteligéncia artificial, block chain, wi-fi, robdtica e drone.

Existem algumas TICs que sdo essenciais para os DTls,
como Computagao na Nuvem, Dados Abertos, Software de
Aplicagdo, Web Semantica, Colaboragdo Coletiva, Megadados
e Inteligéncia de Negdcio (SANTOS, 2018). Essas tecnologias
possibilitam a criagdo de interfaces que permitam uma
comunicagdo integrada entre os cidaddos e os sistemas,
através de féruns de discussdo, aplicativos moveis e redes
sociais.

As tecnologias em DTIs possuem caracteristicas que
sdo expressas pela velocidade das informac8es; auxilio na
jornada do turista antes, durante e depois da viagem; suporte
na transmissdo de dados; interacdo dos visitantes com o
destino; seguranc¢a nas informac8es; maior competitividade
turistica; e uso inteligentes das tecnologias de informagao.

A necessidade de intera¢do do destino com o turista é uma
simbiose que, quando utilizadas as ferramentas adequadas,
maximiza o lucro paraas organiza¢des e o destino, permitindo
contribuir com a sustentabilidade. Isso permite ao turista
e a0 destino se envolver através de atividades interativas,
tornando o destino mais humano e atraente.
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processo de amadurecimento da visdo global sobre

asimplicacBes de ser “sustentavel” (enquanto adjetivo

selecionado ainda na década de 1970 para qualificar
0 que poderia ser um desejavel porvir para as sociedades
humanas) e dos principios de “desenvolvimento sustentavel”
(qualificagdo nadécadade 80 paraoidealde desenvolvimento)
passou por inumeros marcos e indicadores ao longo dos
ultimos 30 anos, como a Cdpula ECO 92, Rio+10 e +20; a criacdo
da agenda 21 e da Comissao de Desenvolvimento Sustentavel
na ONU; e a proposicdo dos Objetivos do Milénio (ODM) da
ONU, convocando governos, sociedade civil e empresas a se
mobilizarem e refletirem sobre o tema. O caminho continua
avancando significativamente, com a publicacao dos Objetivos
de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) 2015-2030 e de varios
outros documentos referenciais pelo mundo todo.
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Nos anos recentes, o conceito de sustentabilidade
ganhou enorme popularidade, quase afetando a sua propria
credibilidade, ja que hoje em dia o termo &, muitas vezes,
utilizado sem critério em campanhas de marketing de todo
o tipo de negdcio.

No mundo do turismo, a importancia da sustentabilidade
tem um efeito ainda maior, pois, além de impactar as
praticas empresariais, acaba gerando uma enorme influéncia
na experiéncia vivenciada pelos turistas e no cotidiano
das comunidades receptoras. Isso gera duas grandes e
importantes oportunidades: por um lado, cria/fortalece
um ambiente de negdcios para as empresas dispostas a
entender e incorporar a esséncia desse movimento em seus
produtos e servicos; e por outro, sinaliza uma importante
mudanca de comportamento dos consumidores, capazes de
entender e priorizar em suas compras itens que atendam as
suas necessidades e que as conectem com um conceito que
as facam se sentir mais responsaveis.
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No mundo do turismo, a
importancia da sustentabilidade
tem um efeito ainda maior, pois,
além de impactar as praticas
empresariais, acaba gerando
uma enorme influéncia na
experiéncia vivenciada pelos
turistas e no cotidiano das

comunidades receptoras.
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O fato € que estamos vivendo em uma fase da historia
de intensa transforma¢do e mudancas, que demandam
respostas inteligentes, ageis e inovadoras.

Ha poucos anos, quem diria que um dos maiores veiculos
para influenciar viagens seria uma rede social de fotos? Que
um dos principais players da area de hospedagem mundial
nao seria proprietario de nenhum quarto de hotel? Que o
celular seria um complemento essencial para chegar a um

destino turistico, escolher as melhores
atracoes e equipamentos e ter acesso
a informacdes atualizadas?
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F fundamental que o setor de
\»_° © %/ Turismo perceba a mudanca pela qual
0 mundo esta passando, reconhecendo
também que este é um caminho irreversivel e que se
manifestara cada vez mais rapido. A comunicacdo mudou.
Os empregos mudaram. As competéncias necessarias
mudaram. O acesso a informacdo mudou. A integracdo e
disponibilizacdo de informacBes nos destinos turisticos é
uma obrigacdo. O padrdo de exigéncia esta sendo elevado.

Tudo isso fervilha numa equacdo complexa, que sustenta
0 esforco pelo desenvolvimento de um importante setor da
economia, capaz de contribuir efetivamente com a geracdo
de trabalho e renda, ainclusdo social, a valorizacao da cultura,
a conservagdo ambiental.
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Esse cenario, para além de ser debatido nas universidades
e pelos empresarios, precisa ser incorporado com mais
énfase e de forma mais estruturada pelos responsaveis por
conduzir os processos de planejamento e gestdo estratégica
da oferta do turismo, mas que, muitas vezes, ignoram a visdo
integrada e contemporanea de destino turistico inteligente
e ainda usam metodologias e ferramentas baseadas em
experiéncias das décadas de 1990 e 2000.

Nesse contexto, o desafio para o desenvolvimento do
turismo de forma sustentavel e inteligente no Brasil concentra-
se, em boa parte, na capacidade de estruturacdo de sistemas
de governanca formados por gestores publicos, empresarios,
empreendedores e representantes da sociedade civil que
priorizem a atividade turistica como eixo estratégico para o
desenvolvimento socioecondmico, e que sejam capazes de
planejar e gerenciar caminhos integrados da atividade.

Uma politica publica bem estruturada e um sistema de
governanca adequado representam a possibilidade de
valorizar decisBes baseadas em critérios técnicos e com a
contribuicdo das diversas partes interessadas, estimulando
0s pontos de conexdo entre turismo e desenvolvimento
sustentavel. Intervir positiva e adequadamente na realidade
do turismo brasileiro, incentivando processos, definindo
prioridades e racionalizando investimentos é mais do que
uma agenda positiva. E uma obrigacdo de todos.




Assim, a discussdo ja ndo € mais se 0 0s destinos turisticos
tém ou ndo que ser sustentaveis e inteligentes, mas sim
como fazer com que as boas praticas ganhem escala e se
transformem no padrao do setor.

Cissio Garkalns é CEO da GKS Inteligéncia Territorial e mestre em
Turismo. Especialista em Sustentabilidade, membro do Conselho de
Turismo da Fecomércio-SP. Ten 25 anos de atuacio como consultor
para o desenvolvimento do turismo sustentdvel no Brasil, Europa e
Africa. Liderou o World Tourism Forum for Peace and Sustainable

Development. Professor da pés-graduagio em Gestdo da Sustentabili-
dade na FIA/USP.
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TURISMO
em PAUTA

Prezado leitor, este € o0 seu espaco na revista Turismo
em Pauta. Deseja ver algum tema sendo abordado,
tem sugestdes, duvidas, comentarios ou criticas?
Envie e-mail para conselhodeturismo@cnc.org.br.

Fiel ao compromisso histérico de ter na defesa da
atividade turistica um dos pilares de sua atuagao, a CNC
abre um espaco de reflexao para que especialistas do
setor e da area académica possam, com conhecimento e
profundidade, tratar de temas relevantes para o setor.

A revista Turismo em Pauta é feita por quem sabe, para
contribuir, de forma efetiva, com a construcdo de um
Turismo cada vez mais forte, vocacionado e integrado a
economia do nosso Pais.
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MEMBROS EFETIVOS

Conselhos e Camaras de Turismo das Federagdes do Comércio de Bens,
Servicos e Turismo

FBHA — Federagdo Brasileira de Hospedagem e Alimentagéo

FENACTUR - Federagao Nacional de Turismo

ABAV - Associacéo Brasileira de Agéncias de Viagem

ABEAR — Associacao Brasileira de Empresas Aéreas

ABEOC - Associacdo Brasileira de Empresas de Eventos

ABETA — Associacao Brasileira das Empresas de Ecoturismo e Turismo de Aventura
ABIH NACIONAL — Associagéo Brasileira da Industria de Hotéis

ABLA — Associagdo Brasileira das Locadoras de Automdveis

ABOTTC - Associagao Brasileira das Operadoras de Trens Turisticos e Culturais
ABR - Associagéo Brasileira de Resorts — Resorts Brasil

ABRACORP - Associagéo Brasileira de Agéncias de Viagens Corporativas
ABRAPE - Associacao Brasileira de Promotores de Eventos

ABRASEL NACIONAL - Associagao Brasileira de Bares e Restaurantes
ABRASTUR - Associacao Brasileira de Turismo Social

ALAGEV - Associagao Latino-Americana de Gestores de Eventos e Viagens Coorporativas
ANR - Associagdo Nacional de Bares e Restaurantes

ANTTUR - Associagao Nacional dos Transportadores de Turismo e Fretamento
AMPRO - Associagao de Marketing Promocional

BITO - Associacéo Brasileira de Turismo Receptivo Internacional
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BLTA - Brazilian Luxury Travel Association

BRAZTOA — Associagdo Brasileira das Operadoras de Turismo

CLIA BRASIL - Associagdo Brasileira de Cruzeiros Maritimos

FOHB - Férum de Operadores Hoteleiros do Brasil

Instituto Brasil de Convention & Visitors Bureau

SEBRAE NACIONAL - Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
SINDEPAT - Sistema Integrado de Parques Tematicos e Atragdes Turisticas do Brasil
UBRAFE - Unido Brasileira dos Promotores de Feiras

UNEDESTINOS - Uniao Nacional dos Convention & Visitors Bureux e Entidades de
Destinos
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MEMBROS CONSULTIVOS
ALEX CANZIANI

ALFREDO LAUFER

ALLEMANDER J. PEREIRA FILHO

ANITA PIRES

ANTONIO HENRIQUE BORGES DE PAULA
ANTONIO PEDRO VIEGAS FIGUEIRA DE MELLO

ARMANDO ARRUDA PEREIRA DE CAMPOS
MELLO

ARNALDO BALLESTE FILHO

AROLDO ARAUJO

ASPASIA CAMARGO

BAYARD DO COUTTO BOITEUX
BEATRIZ HELENA BIANCARDINI SCVIRER
CAIO LUIZ DE CARVALHO

CARLOS ALBERTO AMORIM FERREIRA
CARLOS ALBERTO LIDIZIA SOARES
CARMEN FRIDMAN SIROTSKY

CLEBER BRISIS DE OLIVEIRA
CONSTANGA FERREIRA DE CARVALHO
DALTRO ASSUNGAO NOGUEIRA
DIRCEU EZEQUIEL DE AZEVEDO
EDGARD FREDERICO HASSELMANN
EDUARDO JENNER FARAH DE ARAUJO
EDUARDO JORGE COSTA MIELKE

FAISAL SALEH

o4

GENARO CESARIO

GEORGE IRMES

GERARD RAOUL JEAN BOURGEAISEAU
GILBERTO F. RAMOS

GILSON CAMPOS

GILSON GOMES NOVO

GUILHERME PAULUS

HORACIO NEVES

ITAMAR DA SILVA FERREIRA FILHO
JOANDRE ANTONIO FERRAZ

JOAO CLEMENTE BAENA SOARES
JOMAR PEREIRA DA SILVA ROSCOE
JONATHAN VAN SPEIER

JORGE SALDANHA DE ARAUJO

JOSE ANTONIO DE OLIVEIRA

JOSE GUILHERME DE MORAES NETO
JOSE GUILLERMO CONDOMI ALCORTA
JOSE HILARIO DE OLIVEIRA E SILVA JUNIOR
JUAREZ AUGUSTO DE CARVALHO FILHO

LEILA SERRA MENEZES FARAH DE
ARAUJO

LEONARDO DE CASTRO FRANCA
LIBERATO PINTO
LUCIO EMILIO DE FARIA JUNIOR

LUIZ CARLOS BARBOZA
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LUIZ GUSTAVO MEDEIROS BARBOSA PERCY RODRIGUES

LUIZ STRAUSS DE CAMPOS RESPICIO A. ESPIRITO SANTO JR.
MARCIO BENSUASCHI RICARDO CRAVO ALBIN

MARCO AURELIO GOMES MAIA RICARDO OLIVEIRA DA SILVA
MARCO NAVEGA ROBERTA GUIMARAES WERNER

MARCIA REGINA ALONSO PFISTERER ROBERTO DE ALMEIDA DULTRA

MARIA CONSTANGA MADUREIRA HOMEM ROSELE BRUM FERNANDES
DE CARVALHO

SALVADOR SALADINO
MARIA ERCILIA BAKER BOTELHO LEITE DE

SAMUEL AUDAY BUZAGLO
CASTRO

SAVIO NEVES FILHO
MARIA ELIZA DE MATTOS

SERGIO LUIZ BICCA
MARIA LUIZA DE MENDONCA

) SERGIO PAMPLONA PINTO

MARIO BRAGA

SILVIA MADUREIRA
MAUREEN FLORES

. SONIA CHAMI

MAURICIO DE MALDONADO WERNER
FILHO TANIA GUIMARAES OMENA
MAURO PEREIRA DE LIMA CAMARA VENANCIO GROSSI
NILO SERGIO FELIX VIVIANNE GEVARD MARTINS
NORTON LUIZ LENHART
ORLANDO KREMER MACHADO

ORLANDO MACHADO SOBRINHO
0SIRIS RICARDO BEZERRA MARQUES
PAULO DE BRITO FREITAS

PAULO PIZAO

PAULO ROBERTO WIEDMANN

PAULO SOLMUCCI JUNIOR

PEDRO FORTES
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Quer saber mais sobre o Conselho Empresarial de
Turismo e Hospitalidade (Cetur) da Confederagao
Nacional do Comércio de Bens, Servicos e Turismo,
(CNC) e suas acdes sobre o turismo? Acesse:

instagram.com/cetur_cnc

@ facebook.com/cetursistemacnc

portaldocomercio.org.br/sobre-a-cnc/areas-de-atuacao/cetur

Cetur
[CNIC]



