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Resumo

Introducio: Aborda diferentes temas que estdo em pauta no contexto social contemporaneo: Gestao da Informacéo, Gestao do Conhecimento
(GC) e o potencial cenario turistico que, mediados pela competitividade, contribuem para delinear as estratégias de insercido, manutencao e
crescimento das organizagoes. As ferramentas digitais, aliadas ao grande fluxo de informacéo, permitiram que organizacoes de qualquer porte
ou natureza competissem com organizacgoes ja consolidadas e assim respondessem as necessidades dos destinos turisticos e sua demanda.
Objetivo: Obijetiva identificar, na literatura especializada, pesquisas que discutam o papel da GC na construcdo dos destinos turisticos
inteligentes (DTI), e de que forma as Tecnologias da Informagédo e Comunicagao (TICs) estdo relacionadas as praticas que permitem uma melhor
compreensao dos DTI. Metodologia: Desenvolve uma pesquisa descritiva, uma vez que se propde a delinear a relagdo dos estudos de DTl e GC
e utiliza como técnica de coleta e analise de dados a pesquisa bibliométrica. Para a coleta de dados foram utilizadas as plataformas Web of
Science e Publicagdes de Turismo, que disponibilizam material de revistas da area, utilizando os termos: Knowledge Management in Tourism;
Smart Tourism Destination; Gestdao do Conhecimento e Destinos Turisticos Inteligentes. Conclusao: Os resultados demonstraram que os
termos convergem para cinco diferentes linhas de pesquisa e pouco se retrata a GC na construcdo de um DTI. As publicagdes internacionais
apontam uma énfase para a gestdo desses destinos, enquanto as publicagdes brasileiras priorizam a informacao e abrem uma oportunidade a
ser explorada no campo dos destinos turisticos inteligentes.

Palavras-chave: Turismo; Gestao do Conhecimento; Destinos Turisticos Inteligentes.

Abstract

Introduction: The present study addresses different themes that are on the agenda in the contemporary social context: Information Management,
Knowledge Management (KM) and the potential tourism scenario that, mediated by competitiveness, outline the strategies for insertion, maintenance
and growth of organizations. The digital tools combined with the great flow of information have allowed organizations of any size or nature to compete
with organizations already consolidated and thus responding to the needs of tourist destinations and their demand. Objective: The objective is to
identify, in the specialized literature, researches that discuss the role of KM in the construction of Smart Tourist Destinations (STD), and how Information
and Communication Technologies (ICTs) are related to practices that allow a better understanding of STD. Method: It develops a descriptive research,
since it proposes to delineate the relationship of the STD and KM studies, using bibliometric research as the data collection and analysis technique. For
data collection, the Web of Science and Tourism Publications platforms were used, which provide material from journals in the area, using the terms:
Knowledge Management in Tourism Smart Tourism Destination; Knowledge Management and Intelligent Tourist Destinations. Conclusion: The results
showed that the terms converge to five different fields of research and that there is little portrayal of KM in the construction of a STD. International
publications point to an emphasis on the management of these destinations, while Brazilian publications prioritize information and open an opportunity
to be explored in the field of intelligent tourist destinations.

Keywords: Tourism; Knowledge Management; Smart Tourism Destination.

INTRODUGAO

A sociedade passa por ciclos de evolucdo que permitem que novos métodos e conhecimentos sejam criados,
garantindo, assim, recursos valiosos e acessiveis para a transformacgao da sociedade, caracterizada por rapidas
alteracoes nos cenérios sociais, econdémicos, tecnologicos e culturais. Da chamada ‘era do conhecimento’ surgem
novos estilos de vida, aos quais cidadaos-consumidores tém acesso por meio de novas Tecnologias da Informacao
e Comunicagao (TICs) que, por sua vez, influenciam a sociedade como um todo.

Nesse contexto, encontra-se o turismo, constituido como fenémeno socioecondémico (Cooper, Fletcher, Gilbert,
Fyall, & Wanhill, 2007) cuja complexidade de desenvolvimento nao isenta a necessidade de acompanhar os
cenarios contemporaneos. Assim, é necessario refletir, expor e entender todas as possibilidades que a era da
informagao proporciona, e como se aplica nos mais variados cenérios sociais, dentre os quais esté inserida a
atividade turistica.
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Em alguns centros urbanos em crescimento, o uso da tecnologia também se eleva e, para atender as necessidades
populacionais, sao adotadas iniciativas inteligentes que configuram estes centros como smart cities, ou cidades
inteligentes (Tavares, 2019; Santos-Junior, Biz, Almeida Garcia, e Mendes-Filho (2019). Uma cidade inteligente é
compreendida por Alawadhi et al. (2012) como uma iniciativa que conta com tecnologia, governanga, organizagao,
politica, economia, infraestrutura construida, ambiente natural e comunidades, trabalhadas conjuntamente em
prol da melhora da qualidade de vida.

Caragliu, Del Bo, e Nijkamp (2011) apontam como caracteristicas proprias de cidades inteligentes: infraestrutura
em rede, desenvolvimento urbano neoliberal, inclusao social, tecnologia de ponta, capital social e sustentabilidade
social e ambiental. Essas caracteristicas estao diretamente relacionadas ao desenvolvimento turistico. De acordo
com Beni (2012), o turismo esta em adaptagdo continua e sujeito a transformagoes de diferentes origens, que
geram demandas influenciadas por novos padroes e valores em virtude das inovagoes tecnolégicas, globalizacao, e
adaptagoes necessarias em consequéncia das mudancas climaticas, econémicas, sociais e politicas.

Diferentes teorias e ferramentas podem auxiliar na criagao, desenvolvimento e aprimoramento de Destinos
Turisticos Inteligentes (DTI), como, por exemplo, a Gestao do Conhecimento (GC). Segundo Davenport e
Prusak (1998), o conhecimento é uma mistura densa de valores, contextos e insights que proporciona uma
estrutura; e informacoes, que podem ser gerenciadas com o intuito de melhoria nos processos organizacionais.
Para North e Kumta (2018), a GC pode ser compreendida como o esfor¢o coletivo de individuos e equipes
que compdem uma organizagao para sistematizar, criar, compartilhar e aplicar conhecimentos, a fim de atingir
determinados objetivos, de forma a contribuir com eficacia operacional e inovagao estratégica (tradugao nossa).
Nesse caso é possivel identificar que estes processos sao informagoes consideradas tteis para o desenvolvimento das
organizagoes, podem ser aplicados também a diferentes instituicoes, e passam por uma formalizacdo para serem
compartilhados conforme a necessidade, permitindo a criagao e a disseminagao de conhecimentos, considerando
um processo de gestao.

O mundo est4 se alterando, e as necessidades informacionais mais complexas e especificas acabam por acrescentar
novas demandas as ja existentes (Smit, 2012), apontando para novas formas de organizacao e gestao, como as
cidades inteligentes. Pinto (2017) ressalta as diferencas conceituais entre cidade inteligente e destino turistico
inteligente, visto que a primeira necessita de um fluxo consideravel de turistas para ser considerada um destino,
e o tltimo nao se restringe a fronteiras geograficas.

(Avila et al., 2015, p. 204) relacionam os DTI a um conceito amplo, cujo escopo ¢ “transformar o modelo turistico
tradicional em um modelo inteligente e alinhado com a sociedade do conhecimento e a economia digital”, ou
seja, € possivel refletir acerca de caminhos para o turismo de uma localidade, a partir da indicacdo de dois
elementos importantes. O primeiro é a base da sociedade do conhecimento, que utiliza a informacao como
pilar para tomada de decisoes mais acertadas. O segundo é a economia digital, que se baseia na utilizagao das
atuais tecnologias digitais, com capacidade de registrar as informagoes geradas pela sociedade do conhecimento,
permitindo, assim, que se criem os subsidios necessarios para atender aos imperativos identificados.

Nesse contexto, o presente artigo apresenta como objetivo discutir as contribuigdes da Gestao do Conhecimento
(GC) na construgao dos Destinos Turisticos Inteligentes (DTI), por meio da identificagao dos principais descritores
encontrados em palavras-chave de artigos cientificos que abordam essa relagao, e por um estudo que usa a
bibliometria como estratégia para uma pesquisa que, metodologicamente, é classificada como descritiva. Este
artigo esté organizado da seguinte forma: além da presente introducao, a secao 2 apresenta o referencial teorico
acerca da tecnologia da informacao, smart cities e destinos turisticos inteligentes. Na sequéncia é apresentada a
metodologia utilizada para a realizagao deste estudo e, posteriormente, na secao 4, a analise e discussao dos
dados. Por fim, a se¢ao 5 traz as consideragoes finais, as quais abrangem, além da conclusao, as limitagoes deste
estudo e as sugestoes para futuras pesquisas.

REFERENCIAL TEORICO

A era da informagao forneceu subsidios suficientes para desenvolver e manusear o conhecimento, o qual é
tido como ferramenta estratégica para o planejamento e a gestao organizacional. A instituicdo que gerencia o
conhecimento de seus colaboradores consegue transforma-lo em produtos e servigos com valor agregado pelos
consumidores, assim como alcanga vantagem competitiva (Shigunov Neto & Teixeira, 2006). A GC permite que
organizagoes facam uso do conhecimento cientifico e técnico de modo a atender satisfatoriamente as expectativas
e necessidades do seu publico. Porém, nem todo conhecimento esté disponivel a todos em uma organizacao;
conforme (Davenport & Prusak, 1998, p. 48), “[...] ha profusdo do conhecimento sobre um dado assunto em um
determinado departamento e falta desse mesmo conhecimento em outro”.

Vargas Sanchez e Moreno Dominguez (2005) afirmam que a GC tem uma caracteristica dindmica, pois nao
se limita a estocar conhecimento, e sim gerar novos que atendam determinadas necessidades, mas, para isso,
& necessario descobrir a sua fonte, que pode ser tanto externa como interna, bem como a melhor forma de
transmitir este conhecimento, considerando a interagao e colaboracao das pessoas, sua criatividade e capacidade
de aprendizagem (Davenport & Prusak, 1998).
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Uma organizacao pode ser a criadora de conhecimento, trazendo para sua rotina praticas que incentivem a
geragdo e a disseminagdo do mesmo. Segundo Takeuchi e Nonaka (2008), o processo de recriar o universo
organizacional é a esséncia da inovagao, recriando também os conhecimentos nela inseridos. Trata-se de uma
forma de comportamento seguido coletivamente. Takeuchi e Nonaka (2008) apresentam a geragao de conhecimento
por meio da Espiral do Conhecimento, que permite que o conhecimento tacito (pessoal e nao formalizado)
seja transformado em conhecimento explicito (formal e sistemético), de maneira que a articulagdo amplie o
conhecimento explicito estendendo a base de geragao de conhecimentos técitos.
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Figura 1. Espiral do Conhecimento.
Fonte: Fonte: Adaptado de Takeuchi e Nonaka (2008).

Observa-se na Figura 1 que a estrutura da espiral esta dividida em quatro partes: a socializagdo, a externalizagao,
a combinaga@o e a internalizagao, o que foi denominado pelos autores Modelo SECI da GC. A Socializacao,
estagio inicial, consiste no processo de transmissao de conhecimento tacito por meio da observagao, imitagao
e pratica, sem necessariamente fazer uso da linguagem; neste momento a aquisicao do conhecimento tacito
ocorre principalmente com o compartilhamento das experiéncias dos individuos envolvidos. Ja com relagao
ao desenvolvimento de produtos e servigos, Takeuchi e Nonaka (2008, p. 62) expoem que “a socializacao
também ocorre entre aqueles que desenvolvem os produtos e os clientes. As interagoes com os clientes, antes do
desenvolvimento dos produtos e depois da introdugao destes no mercado”, ¢ um processo que permite que o
compartilhamento do conhecimento colabore com a melhoria do servigo/produto oferecido.

A Externalizacdo ¢ o momento em que o conhecimento tacito se torna explicito, fazendo uso de metéforas,
analogias, conceitos, hipoteses e modelos. Estas criagdes permitem ao conhecimento tacito obter um formato
explicito utilizando conceitos e preposigoes capazes de se expressar em linguagem sistematica e légica coerente.
As metéaforas podem ser percebidas intuitivamente, porém com a utilizagao simbolica de algo diferente; ja a
analogia possibilita que as similaridades entre diferentes elementos sejam salientadas, permitindo a criagao de
um modelo logico e explicito.

Ja a Combinacao é a interacao de diferentes corpos de conhecimento explicito criados com novos conhecimentos,
0s quais sao adicionados por novas informagoes e conceitos, remodelando desta forma um novo conhecimento
explicito. Nessa etapa, Gatti Junior e Yu (2017) destacam o uso da tecnologia da informagao que auxilia no
processo de Combinagao, por meio de banco de dados, intranet, Costumer Relationship Management (CRM),
entre outros; ou por meio de mecanismos mais tradicionais como relatorios e documentos (Takeuchi & Nonaka,

2008).

O ultimo estagio da espiral é a Internalizagao, que consiste na geracao de conhecimento tacito a partir do
novo conhecimento explicito. O processo de internalizagao ocorre quando o individuo absorve a socializagao, a
externalizagao e a combinagao, gerando, assim, um novo conhecimento tacito por meio da experiéncia, modelos
mentais que constituem o know-how técnico e individual, que poder4 ser transformado em novos conhecimentos
explicitos, enriquecendo cada vez mais o saber de uma organizacao, que podera utilizar este recurso para
desenvolver produtos ou servigos melhores.

No contexto de Destinos Turisticos Inteligentes, para além do modelo de Takeuchi e Nonaka (2008), é possivel
vislumbrar a centralidade do ser humano nao sé na geracao do conhecimento, mas também na sua essencialidade
na relagdo com a tecnologia. Na visdo de Bhatt (2001), cabe as tecnologias oferecer o suporte ideal para a
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transformacao de dados em informacao, mas s6 sera convertida em conhecimento a partir da agdo humana de
transformar informagdo em conhecimento. Dessa forma, Pavan (2016, p.67) assertivamente reflete que:

O que pode ser percebido através das defini¢coes de criagao de conhecimento organizacional é que
o conhecimento esta intrinseco as pessoas e, integrado as experiéncias, faz parte da complexidade
humana, e que a criagdo de conhecimento se da a partir de diversos fatores estruturados, aliados ao
fator humano, aos processos e a tecnologia.

Assim, a criagdo do conhecimento, para Haro, Gandara, Horrillo, e Mondo (2014, p.37), “ocorre quando as
pessoas desenvolvem conceitos, ideias e modelos e quando descobrem as relagoes entre essas ideias através da
leitura, especulagao, invengao, conversagao e interagao”. Ou seja, justamente nas atividades do dia a dia e na
interacao social, seguindo o modelo proposto por Takeuchi e Nonaka (2008) no qual a criagdo de conhecimento
surge com a transformacao de conhecimentos tacitos em explicitos.

Todo este conjunto de ideias se traduz na gestao que procura sistematizar os conhecimentos gerados pelos
colaboradores, dentro de uma organizacao (Shigunov Neto & Teixeira, 2006). A unido entre a geragao de
conhecimento e as tecnologias de informagao amplia o desempenho das organizagoes. Nesse sentido, a TIC
reline recursos tecnologicos para otimizar processos, de forma que a criagao de hardwares e softwares auxiliam
nessa otimizagao, bem como na comunicagao e disseminagdo do conhecimento. Sao importantes inovagoes que
aumentam a capacidade de suprir as necessidades de uma sociedade em evolugao tecnologica (Mitchell, 2006).

Ao pensar na informacgao, na GC e na TIC, é possivel identificar o impacto que essa transformacio tem causado
também na atividade turistica, nas organizagoes publicas e privadas que atuam direta ou indiretamente no turismo
e utilizam os recursos disponibilizados pela GC e a evolugao tecnolégica. E necessario pensar na tecnologia e no
conhecimento integrado a fim de contribuir para o planejamento e o desenvolvimento de estratégias e politicas
que oferecam resultados e que possam ser capitalizados e utilizados por um longo periodo (Weiss, 2019). Essa
nova visao demanda que as cidades integrem informagoes de forma padronizada, pois assim:

seré possivel criar visualizagoes de dados muito mais eficientes, que ao serem trabalhadas junto a
areas das ciéncias de dados, sera possivel identificar gargalos urbanos, em tempo real ou nao, para que,
por fim, a qualidade de vida dos habitantes das diversas regides urbanas seja aumentada (Martins &
Mendes Junior, 2019, p. 52).

Silva (2016) apresenta a importancia da GC como uma estratégia competitiva, um elemento-chave com pressu-
postos mais realistas, que permitem oferecer um servico de maior qualidade por parte das empresas e destinos
turisticos, que obtém suas informagoes justamente por meio do uso da tecnologia por parte dos turistas. De
acordo com Biz e Ceretta (2008), a informagao tem poder para gerar conhecimento em trés pontos do turismo:
informagoes sobre o destino, sobre a logistica e sobre a comercializagao do produto. Por meio da TIC, estas
informagoes na gestao de organizagoes publicas e privadas possibilitam ao gestor utilizé-las estrategicamente,
unindo a complexidade destas informagoes a um destino turistico, levando a percepgao do servigo intangivel ao
tangivel.

DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES

Existe uma série de fatores que devem ser considerados para compreender um DTI. A sua conceituagao é
apresentada por Lohmann e Panosso Netto (2008, p.353) de forma que um DTTI “refere-se ao lugar onde os
turistas pretendem passar o seu tempo quando estao longe de casa”. Um destino turistico necessita de gestao
eficaz, propiciando flexibilidade para acompanhar as mudancas nos fatores internos e externos, bem como requer
também infraestrutura sélida, com atrativos para seu publico-alvo e suficiente oferta técnica para bem receber
a demanda real. O planejamento estratégico do destino turistico precisa ser pautado em informagoes para a
tomada de decisao, as quais sao oriundas dos diversos atores sociais envolvidos na prética da atividade turistica,
como visitantes, populacao local, gestores, bem como por dados de outros setores da sociedade, que sao aplicados
ao desenvolvimento do turismo (Medaglia, 2017).

Tradicionalmente o turismo ja fazia uso (e, em alguns destinos, ainda faz) da informagao que auxilia o desenvolvi-
mento da atividade como, por exemplo, a Ficha Nacional de Registro de Hospedes (FNRH) (Lima & Melo, 2010),
o método SERVQUAL (que permite auferir a qualidade de servigos), o Sistema de Reserva por Computador
(CRS), precursores dos Sistemas Globais de Distribui¢ao (GDS) (Lohmann & Panosso Netto, 2008), considerados
os principais meios eletronicos utilizados pelas empresas de turismo para comercializar seus servigos, entre outros
exemplos. A chegada das novas TICs alterou o panorama turistico e, também, o comportamento do consumidor,
que agora tem a oportunidade de interagir com o destino antes, durante e depois da viagem. Porém, como
expdem Middleton e Clarke (2002), a TIC converge e conecta, altera o modo de conduzir as negociagoes, oferece
oportunidades significativas de crescimento nas organizacoes e anula aqueles que sao lentos em sua adaptacgao.

O fécil acesso a internet tem causado uma disruptura significativa no mercado em geral — incluindo o turistico
— unindo organizagoes que fornecem servigos que até entao nao tinham ligagao alguma entre si. “Muitos centros
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médicos comecaram a se integrar com instalagoes turisticas de modo que os custos da assisténcia médica e das
férias possam ser otimizados” (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2017, p. 23-24). Ainda segundo os mesmos autores,
as pequenas empresas, mesmo com pouco tempo de mercado e com abrangéncia local, podem concorrer com
grandes corporagoes que trabalham globalmente e tém vasta experiéncia no mercado. Os consumidores também
ganharam novos poderes, por meio de smartphones, tablets e outros dispositivos eletronicos, pois a comunicagao
e 0 acesso a informagao se tornaram muito mais efetivos, porque “viabiliza|m| o alcance direto e a comunicagao
bidirecional, o cliente pode planejar e programar a sua viagem para qualquer lugar do mundo sem sair de casa”
(Vicentin & Hoppen, 2003, p. 07). Essa mobilidade permitiu uma comunicagio mais direta com as organizagoes
fornecedoras de servigos turisticos, eliminando muitos intermediarios e deixando o mercado menos verticalizado.
O destino turistico também recebe uma nova perspectiva, agora suas qualidades e defeitos ficam mais evidentes,
as midias sociais servem como propaganda boca a boca (Machado, 2015) e também permitem que a comunicagao
de massa funcione de maneira mais individualizada, em uma perspectiva de producao colaborativa de conteido,
com o papel ativo e central do proprio turista.

Nesse contexto também ocorre o aumento das fontes de informacao, pois a utilizagao das tecnologias permite uma
melhor distribui¢ao do produto turistico, criando novos canais diretos de comunicagao com a préopria demanda.
Avila et al. (2015) ressaltam que os DTI tém servicos e facilidades que interagem com o turista, moldando-se as
suas necessidades a fim de promover e melhorar a experiéncia vivenciada, a0 mesmo tempo em que contribuem
para a sustentabilidade e a inovagdo no planejamento turistico do destino (Pinto, 2017).

A atividade turistica inteligente esté diretamente ligada aos processos de inovagao, desenvolvimento de TIC
e dependentes de dados (open data e big data) gerados pelos proprios turistas, por meio da conectividade e
troca de informagoes (Gretzel, Sigala, Xiang, & Koo, 2015). Celdran Bernabéu, Mazon, e Giner Sanchez (2018)
defendem a utilizacdo de open data (dados abertos) como reutilizagao das informagoes e construcao de solugoes
inteligentes e inovadoras para o destino turistico, permitindo que o governo, as empresas e a sociedade tenham
livre acesso a elas e que possam utilizé-las da maneira mais eficiente para seus objetivos. O desenvolvimento do
DTT depende destes dados, configurados em diferentes variaveis (econoémicos, sociais, demogréficos etc.) gerados
a partir de turistas e organizacoes e disponiveis para utilizagao pelo destino. Tais dados permitem também que
os gestores entendam e executem uma melhor gestao da atividade turistica (Gomes, Gandara, & Ivars-Baidal,
2017).

Para Malta, Braga, Perinotto, e Barbosa (2018), determinadas caracteristicas apontam para o conceito das cidades
inteligentes, que no campo do turismo procura atender & necessidade dos turistas que estao frequentemente
conectados e interagindo, utilizando tecnologias de ponta e metodologias inovadoras. Os autores também
reconhecem a informacao como essencial e aliada. Informacao, comunicacao e transmissao de conhecimento como
elemento crucial no planejamento de um destino turistico inteligente ou de uma cidade inteligente, facilitando a
agao nas mais diversas ocasides. E; ainda, ressaltam a importancia dos dispositivos moveis, que se apresentam
como uma ferramenta béasica do turista contemporéneo, permitindo a interacao com o destino antes, durante e
depois da viagem.

A gestao do DTI tem valor estratégico, uma vez que é a partir dela que acontecem o planejamento e as agoes de
cada local, considerando o objetivo e as caracteristicas proprias que se pretende realcar. Pearce (2016) expoe
quatro modelos de gestao de destino: modelos ou sistemas gerais; modelos de processo; modelos de fungoes e
modelos organizacionais, dos quais os destinos podem fazer uso para o seu desenvolvimento, conforme Quadro 1.

Modelos ou Sistemas | Modelo que contribui para o gerenciamento do destino, de acordo com o ambiente,
gerais as atracoes, a promocdo do destino, entre outros, considerando o macro e o micro-
ambiente e que permitam atingir os objetivos propostos pelos érgaos publicos e
privados

Modelos de processos | Tém seu foco no planejamento estratégico do destino turistico, considerando o
dinamismo e o fluxo turistico, cuja leitura estd mais baseada na gestao da demanda
para atingir os objetivos.

Modelos de funcdes Buscam identificar as atividades que permitem atingir os objetivos dentro do geren-
ciamento do destino, sendo um modelo que vislumbra todas as atividades separada-
mente e operacionalmente na gestao da atividade turistica.

Modelos organizacio- | Compostos por sistemas de governanca, que sugerem estruturas organizacionais
nais para cada destino, com sua gestao baseada na gestao administrativa, assim como,
por exemplo, a administracao publica ou a gestao corporativa, que tem seu foco mais
baseado no mercado.

Quadro 1. Modelos de gestdo de destinos
Fonte: Adaptado de Pearce (2016).

Os modelos apresentados por Pearce (2016) ressaltam que a gestdao de DTI tem objetivo de integracao, o
qual engloba funcGes orientadas para a demanda, nas agoes de marketing e comunicacao, e para a oferta,
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no desenvolvimento de produtos e tarefas operacionais. Ja o organograma desenvolvido por Ivars-Baidal,
Solsona Monzonis, e Giner Sanchez (2016, p.334) refor¢a o exposto por Pearce e demonstra as perspectivas da
gestao de DTI ao adotar um modelo sistémico.

Nivel estratégico relacional - Estratégia
o Governanca - planejamento
- Modelo urbano e turistico 17 - Novas formulas de gestéo
- Enfoque operativo
- Eficiéncia

- Melhoria de posicionamento
- Acessibilidade

Sustentabilidade inovagao

Nivel instrumental

- Base da economia digital
empresas e consumidores
- Sensores: disposilivos e pessoas

Conectividade e
sensorizagado - Plataforma de integragéo
Sistema de da informagao

informagao - Open data e big dafa

Nivel aplicado

- Qualidade
- Inteligéncia de negocio

Aplicagdes e - Informagéo turistica
P T ity - Desenvolimento de produtos e novas experiéncias

-Administragéo eletrdnica
- Administragao Aberta

- Comunicagéo

- Comercializagao

- Fidelizagao da demanda

Figura 2. O destino turistico inteligente a partir de uma perspectiva sistémica.
Fonte: Fonte: lvars-Baidal et al. (2016, p.334). Tradugéo nossa.

Observa-se na Figura 2 como a governanca de um DTI pode estabelecer estratégias e modelos de gestao inovadores,
haja vista a utilizagao de dados oriundos das tecnologias digitais, gerados durante interacao entre destino e
demanda, e atendimento das expectativas e necessidades dos consumidores de forma eficaz. Ao analisar cada
nivel apresentado, é possivel identificar a relagao entre os fatores e como esta composi¢ao constréi uma base de
sistema adotado por um DTI.

O modelo apresentado na Figura 2 funciona como os Sistemas Gerais, de Pearce (2016), que considera o macro
ambiente e o microambiente, porém os dados de interacao dos clientes permitem acessar os modelos de processos,
adequando-se as necessidades dos clientes e expondo o que precisa ser melhorado no destino, que trata da proposta
dos modelos de fungées. Assim, a Figura 2 corrobora os modelos propostos por Pearce (2016), traduzindo desta
forma a relevancia da utilizagao da informagao e do conhecimento em favor da competitividade do destino.

A partir do exposto, evidencia-se a relevancia da gestao, da informacao e do conhecimento, tanto para os turistas,
ao receber um servigo de qualidade e uma experiéncia significativa ao realizar o turismo, quanto para o destino,
que recebe informacoes estratégicas sobre a demanda, utilizando-as para seu planejamento e tomada de deciséo.

METODOLOGIA

O presente estudo, de natureza quantitativa, tem caréater tedrico-descritivo (Godoi, 2006) com o objetivo
de delinear a relagao dos estudos de DTI no contexto da GC, encontradas em periédicos, usando pesquisa
bibliométrica como método. Tal estratégia requer rigorosas revisoes em publicagoes académicas, em busca de
evidéncias a respeito de um tema ou topico de pesquisa (Freire, 2013). Estudos bibliométricos contribuem para
a compreensao acerca da producao cientifica de determinada area do conhecimento e as relagoes construidas
a partir dela (Aradjo, 2006). Dessa forma, levantamentos quantitativos e seus desdobramentos qualitativos
indicam descritores, periddicos, termos, veiculos de publicizacao, entre outros elementos que formam o corpus de
determinada area do conhecimento.

Pode-se dizer que é a partir da sistematizagao de estudos bibliométricos que se pode compreender e iniciar a
elaboracao do estado da arte de um determinado tema de pesquisa. De forma objetiva, a bibliometria contribui
para a difusao do conhecimento cientifico e seus desdobramentos, considerando suas diferentes abordagens e
interfaces. De acordo com Santos, Panosso Netto, e Wang (2017, p. 63):

os objetivos desse tipo de estudo podem incluir a identificagao de tendéncias de desenvolvimento ou
de decadéncia de uma area; a mensuragao a contribuigao dada por universidades, grupos de estudos,
pesquisadores e revistas cientificas; e a identificacdo de relagdes entre pesquisadores, temas de estudos,
grupos, universidades, etc.

A bibliometria passou a ser encarada por alguns pesquisadores do campo da Ciéncia da Informacao como técnica
que oferece suporte na realizacao de estudos que consideram também o contexto no qual o objeto de pesquisa
esta inserido, passando a ser utilizada instrumentalmente no campo das ciéncias sociais, ou seja, trata-se das
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ciéncias humanas e sociais aplicando seus métodos de pesquisa junto aos estudos bibliométricos (White, Wellman,
e Nazer, 2004; Trzesniak, 1998; Mattos, 2004; Cardoso, 1996 citado por Aratujo, 2006).

Dessa forma, para fazer uso da técnica bibliométrica para a construgao de referéncias de pesquisa nas ciéncias
sociais aplicadas, destaca-se a importéancia dos termos, considerados na biblioteconomia como unidades seméanticas
fundamentais, empregados como ferramentas de construgao de textos técnicos cientificos (Galvao, 2004). Assim,
considerando um determinado contexto de pesquisa, com uma investigacao que busca compreender relagoes
construidas para o desenvolvimento de DTI, este estudo faz uso da bibliometria nas bases de dados Web of Science
(WoS) e Publicagtes de Turismo (PubTur) para construir um corpo teérico sistematizado, baseado em publicagoes
encontradas em revistas cientificas. Essas bases foram selecionadas por suas abordagens complementares: o WoS
se configura como referéncia multidisciplinar, com énfase nas areas sociais, sociais aplicadas e humanidades,
campos que se inter-relacionam na pesquisa em Turismo; e o PubTur por ser a base de dados brasileira referéncia,
cuja importancia para o campo reside no fato de isolar os periédicos de Turismo ibero-americanos.

Assim, o estudo foi realizado a partir dos descritores a) Knowledge Management in Tourism; b) Smart Tourism
Destination; ¢) Gestao do Conhecimento, e d) Destinos Turisticos Inteligentes, ora separados, ora combinados,
com o intuito de compreender como tem sido realizado o estudo de DTT e sua relagdo com a GC. A pesquisa na
WoS resultou num total de 737 publicagdes, as quais foram analisadas e reduzidas para 145 exatas. Ja a base
PubTur apresentou 126 publicagoes gerais que ap0s analisadas resultaram em 28 publicacoes exatas. O critério
de selegao foi a leitura dos titulos, resumos e analise das palavras-chave dos artigos encontrados. Ainda vale
destacar que enquanto base de dados brasileira, o Publica¢oes de Turismo apresenta artigos nos quais as linguas
predominantes sdo o portugués e espanhol. As buscas nesta base sofreram alteragoes para melhor adequar o
levantamento: a limitagao temporal foi retirada e os termos com pronuncia na lingua inglesa foram substituidos
por termos em portugués, uma vez que a utilizacdo dos temos em inglés nao sao comumente adotados por
estas regioes geograficas. Ja Web of Science é uma base mais abrangente que fornece ferramentas para analise
de citagoes, referéncias, indice h, a busca utilizou os descritores Knowledge Management in Tourism e Smart
Tourism Destination. Para o descritor Smart Tourism Destination, devido & contemporaneidade do tema nao
foram colocados limitacdes de tempo e para o descritor Knowledge Management foi adicionado o termo in
Tourism para limitar a busca em somente uma area de conhecimento, além de um recorte temporal dos taltimos
5 anos de produgédo, (2014-2019), que permite uma aproximagao melhor da realidade das produgoes cientificas
recentes.

APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A pesquisa teve inicio na base de dados Web of Science com o descritor Smart Tourism Destination como um
determinante, por ser um termo préprio do turismo. Nao foram colocadas limitagoes de tempo, pois trata-se de
um termo relativamente novo. Obteve-se um total de 150 publicagoes, que foram analisadas e classificadas para
estabelecer uma relagdo seméntica que permitiu identificar 5 topicos principais, que acabaram por servir como
base para o restante da pesquisa. Das 150 publicac¢oes, 35 nao tinham uma relagao relevante com o descritor
principal e foram desconsideradas. A partir dos 5 topicos principais foi possivel separar os termos especificos que
mais se repetiram, até quantificar os de maior relevancia nos estudos.

Para o descritor Knowledge Management foram necessarias algumas modifica¢ées nos métodos de busca. A
primeira foi associar o termo “in Tourism”, o que permitiu limitar o termo em somente uma area de conhecimento.
A segunda foi estabelecer o periodo referente aos tltimos 5 anos, que compreende o periodo entre 2014 e
2019, resultando em 570 publicagoes, que foram analisadas seguindo o padrao anterior. Destas publicagoes
somente 37 apresentaram relevincia para esta pesquisa, ja que traziam em seu contexto a utilizacao da gestao
do conhecimento para o desenvolvimento do destino turistico.

Os mesmos procedimentos foram aplicados com os descritores Smart Tourism Destination + Knowledge Mana-
gement combinados, sem limitagoes de tempo. Porém, o resultado retornou somente 17 publicagoes, e destas
apenas 3 tinham relevancia para a linha de pesquisa. Estes dados podem ser identificados no Quadro 2.
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Web Of Science
Descritores Smart Tourism Knowledge Management | Smart Tourism Destination +
Destination in Tourism Knowledge Management
resultados 150 570 17
booleanos
resultados precisos 115 37 3

Smart Tourism Destination

Knowledge Management in Tourism

Principais resultados principais palavras-chave resultados quantitativos
palavras-chave guantitativos
Turismo Inteligente 37 Inovacao 8
Destino Tur. 25 Destino 7
Inteligente
Cidade Inteligente 18 Transferéncia de 6
Conhecimento
TIC 13 Rede Hoteleira 6
Big Data 10 Redes 6
Governanca 8 Turismo 5
Experiéncia 7 Capital social 4
Turistica
Sustentabilidade 7
Internet das Coisas 5

Smart Tourism Destination + Knowledge Management

Principais resultados
palavras-chave guantitativos
Destino Turistico 5
Gestao 4
Smart 3

Quadro 2. Resultados obtidos da base de dados Web Of Science

Fonte: Os autores (2019)

O proximo passo foi focar as produgoes brasileiras, analisando, entao, a base de dados Publicagoes de Turismo.
Trata-se de um “banco de dados composto por informagcoes dos artigos publicados em periédicos cientificos
ibero-americanos de Turismo que utilizam o sistema OJS”, cujas informacoes sao coletadas diretamente dos
metadados fornecidos pelas revistas.

Para esta busca, foi utilizado o descritor “Destino Turistico Inteligente”, que retornou 12 publicac¢oes gerais,
dentre as quais 6 foram precisas e analisadas seguindo os critérios anteriores, ou seja, o mesmo procedimento
foi aplicado nos descritores “Gestao do Conhecimento”, que resultou em 114 publicagoes, sendo 22 precisas, e a
combinagao “Destino Turistico Inteligente + Gestao do Conhecimento”, que acabou nao retornando nenhum
resultado. Para esta busca nao foram utilizadas limitagoes de periodo.

Publicacoes de Turismo

Desccritores

Destino Turistico

Gestao do Conhecimento

Gestao do Conhecimento + Destino

Inteligente Turistico Inteligente
resultados 12 114 0
booleanos
resultados 6 22 0
precisos

Destino Turistico Inteligente

Gestao do Conhecimento

Principais resultados Principais palavras-chave resultados quantitativos
palavras- guantitativos
chave
Destinos Tur. 6 Turismo 5
Inteligentes
TIC 3 Processos 4
Tecnologia 2 Organizacao 3
Cidades 2 Estratégia 3
Inteligentes
Hotelaria 3

Quadro 3. Resultados obtidos da base de dados Publicagcées de Turismo
Fonte: Os autores (2019)
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Considerando que a pesquisa foi realizada em uma base de dados nacional e outra base de dados estrangeira, os
resultados apontam que pesquisas que versam acerca da utilizaggo da GC aplicada aos DTI sao insuficientemente
exploradas, visto que a relagao entre os dois descritores resultou em um reduzido numero de publicacoes, sendo
nulas na base de dados nacional. Entretanto, os resultados das buscas que usaram os descritores separados foram
consideraveis, o que demonstra a relevancia do tema de pesquisa para o turismo.

Somente os termos Smart Tourism Destination e Destino Turistico Inteligente retornaram um corpo de resultados
consideravel, que permitiu estabelecer termos semanticos e, destas areas, extrair as palavras-chave que mais
apareceram e foram empregadas para determinar os principais encaminhamentos de pesquisas adotados pelas
publicagoes analisadas. Os outros resultados permitiram que as anéalises fossem diretas, com um contexto menos
complexo. O Quadro 4 demonstra quais palavras-chave os artigos habitualmente costumam adotar.

Principais temas identificados com Destinos Turisticos Inteligentes
Web Of Science Publicacoes de Turismo
Comportamento Turistico 50 3
Informacao 43 6
Turismo Inteligente 132 11
Gestao de Destino 79 5
TIC 77 5

Quadro 4. Principais termos seméanticos ligados a pesquisas de Destinos Turisticos Inteligentes
Fonte: Os autores (2019)

O Quadro 4 demonstra ainda o total de termos identificados em ambas as bases de dados, que permitiram
estabelecer as areas seméanticas de conhecimento e que incentivam as pesquisas nacionais e internacionais. E
possivel verificar como se apresentam os termos seméanticos encontrados nas duas bases de dados, conforme as
figuras 3 e 4:

79

132

B Comportamento Turistico ®Informagd@o ® Turismo Inteligente ™ Gestdo de Destino B TIC

Figura 3. Termos semanticos identificados na base de dados Web of Science.
Fonte: Os autores (2019)

Na figura 3 observa-se que as areas seméanticas referentes a Gestao de Destino e TIC apresentam quantidades
muito proximas entre si, o mesmo acontece entre o Comportamento Turistico e Informagao. Nas duas bases de
dados, porém, o termo Turismo Inteligente é o mais presente nas publicagoes internacionais, quando comparado
nesta categoria aos demais termos. Proporcionalmente, entretanto, as categorias Informacao e Turismo Inteligente
na categoria internacional sao menores em relagao ao total de termos do que a mesma comparacao na base de
dados nacional, conforme apresentado a seguir na figura 4.
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11

m Comportamento Turistico ® Informagdo = Turismo Inteligente = Gestdo de Destino = TIC

Figura 4. Termos semanticos identificados na base de dados Publica¢des de Turismo
Fonte: Os autores (2019)

Na figura 4 observa-se que as areas semanticas referentes a Gestao de Destino e TIC sao idénticas e muito proximas
ao termo Informagcao que, por sua vez, é o dobro do termo Comportamento Turistico. Porém, o termo Turismo
Inteligente, a exemplo da base internacional utilizada, também é o mais presente nas publicagoes nacionais.
Outras inferéncias foram, na comparagao nacional, que os termos Informagao e Turismo Inteligente sdo mais
representativos em relagao ao total desta base. Destaca-se que, visualmente, as duas figuras se apresentam muito
similares nas duas bases de dados, quando pensados proporcionalmente, mesmo que em termos de quantidades
nao seja possivel fazer um comparativo devido ao tamanho do repositério oferecido por cada base.

Ao comparar o total de publicagoes de cada base de dados, encontra-se uma representatividade similar. Entretanto,
considerando que o PubTur é recente e exclusivamente do campo do Turismo, indica também que Destinos
Turisticos Inteligentes no contexto da Gestao do Conhecimento ainda sao temas convergentes pouco explorados
pelos pesquisadores de Turismo ibero-americanos, que conta com uma base teoérica consistente, desenvolvida por
autores que adotam destinos, ja considerados inteligentes, como seus objetos de estudo.

Desta forma, verifica-se que a investigagao reflexiva acerca do papel da informagao no desenvolvimento do
turismo é insuficiente para fornecer insights para os gestores e tomadores de decis@ao de organizagoes publicas e
privadas do setor turistico. A informacgao aparece de maneira periférica como, por exemplo, junto a utilizacao
de TIC, big data ou open data, que demonstram os habitos comportamentais dos turistas, suas necessidades e
melhorias para o destino. Tal constatacao explica o interesse das organizacoes, sejam elas publicas ou privadas,
ao apontar a gestao como uma das principais areas discutidas.

Porém, para alcancgar este status de inteligéncia é necessario alimentar e operar as informagoes necessérias para
o desenvolvimento, através do comportamento turistico e a utilizagao de TIC, da interagao com os destinos e as
organizagoes que os compoem, permitindo assim a geragao de conhecimento necessario para a gestao de um
destino por intermédio da informacao.

CONSIDERAGCOES FINAIS

O objetivo da pesquisa foi alcancado, apresentando resultados divergentes dos pressupostos iniciais do estudo,
uma vez que, ao analisar a Gestdo do Conhecimento, ndo foram encontrados termos seménticos identificados na
teoria abordada, porém o conceito na sua esséncia foi explorado, o que permite perceber que os dois objetos de
pesquisa, DTI e GC, caminham paralelamente, oferecendo suporte mutuo para o desenvolvimento.

A evolugao da atividade turistica esta em interatividade com a inovagéo, a sociedade da informacao, a GC e as
TIC. Isso permite um aprofundamento da percepcao do destino turistico por parte do consumidor e também
indica um caminho de vantagem competitiva, tanto pelos proprios destinos quanto por organizagoes interessadas
na demanda.

Esta interatividade demonstra outro fator de grande relevincia para os estudos: o comportamento turistico,
que alimenta e permite o desenvolvimento inteligente de um destino, gerando prestagao de servigos melhores,
qualidade de vida para os residentes e a possibilidade de sustentabilidade da localidade. Desse modo, a informacao
torna-se indispensavel nesse processo e para todos os envolvidos no contexto social.

O destino turistico que conta com uma gestao eficiente deve acompanhar as alteragoes nos fatores internos
e externos ao mercado, ser flexivel, oferecer uma infraestrutura de qualidade, tecnologia de ponta, métodos
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inovadores, entre outros, beneficiando a populagao local e as empresas envolvidas no setor turistico. A literatura
apresentou a existéncia de cinco campos seménticos que permitem um melhor aprofundamento a respeito dos
DTIs: comportamento turistico, informagao, turismo inteligente, gestao de destinos e TIC. As limitagoes deste
estudo foram as variagoes de termos encontrados para retratar as teorias pesquisadas (DTI e GC) e a insuficiente
quantidade de publicacoes envolvendo os descritores combinados. Além disso, foram utilizadas apenas duas
bases de dados, levando em consideracdo que os temas em tela sao de carater multidisciplinar, e desta forma,
podem ser encontrados em repositérios de outras naturezas. Outro fator limitante se deu pelo periodo de 5
anos da revisao da literatura, apesar dos temas serem contemporaneos. No entanto, foram analisadas somente
publicacoes em revistas, fato que restringiu a abrangéncia.

Sugere-se que futuros estudos explorem estes campos, identificando seus constructos tedricos, permitindo o
desenvolvimento de indicadores e estratégias tecnologicamente inovadoras, a fim de compreender os processos
que envolvem os destinos turisticos inteligentes, e colaborar no desenvolvimento turistico, de maneira a beneficiar
as empresas, os 0rgaos governamentais e a populagao local. Faz-se relevante ainda, a ampliagao para outras
bases de dados, em especial aquelas internacionais, as quais podem revelar um melhor panorama da producgao
cientifica entre turismo e gestdo do conhecimento. Além de considerar que dados como o niimero de revistas,
autores, institui¢des e nimeros de citagdes podem enriquecer ainda mais a pesquisa. Outros fatores a serem
considerados sao a utilizagao de trabalhos apresentados em congressos e a localizagao dos mesmos, podendo
assim construir um indicativo sobre o acesso & tecnologia digital.
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