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RESUMO

Com a proposta de alavancar a atividade turistica, o advento das
Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) vem colaborando no
desenvolvimento do conceito de Destino Turistico Inteligente (DTI). Nesse
contexto, este estudo analisou os aspectos da cidade de Natal (Rio Grande
do Norte) como um DTI. Para alcancar o objetivo da pesquisa foi utilizado o
modelo espanhol da Comunidade Valenciana, o INVAT.TUR, que apresenta
indicadores  como:  Governanca;  Sustentabilidade;  Acessibilidade;
Conectividade e Sensorizacdo; Sistema de Informacdo; e Inovacdo. No que
tange aos meios de investigacdo, mediante um roteiro semiestruturado, a
pesquisa realizou enfrevista com dez gestores publicos e privados,
relacionados com a atividade turistica em Natal. A pesquisa € de cardter
descritiva e exploratdéria e com abordagem qualitativa, por meio da técnica
de andlise de confteudo. Para auxiliar na andlise dos dados, ufilizou-se o
software NVIVO. De acordo com os dados examinados na pesquisa e
baseado no modelo INVAT.TUR, Natal encontra-se na fase embriondria como
DTl. Na visdo dos gestores entrevistados, apesar do elevado potencial
turistico, a auséncia de estratégias e acdes retardam o avanco do destino.
Concluiu-se, portanto, que Natal se encontra num nivel abaixo do que se
espera de um DTl, sendo necessdrias estratégias para impulsionar o
desenvolvimento do destino, por meio de um planejamento participativo
com os diversos atores da cadeia produtiva do turismo. Agradecimento
especial a CAPES e CNPq, érgdos de fomento, pelos recursos obtidos com o
Edital Universal CNPqg 01/2016 e uma bolsa de mestrado CAPES.
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ABSTRACT

With the proposal to boost the tourist activity, the advent of Information and
Communication Technologies (ICT) has been collaborating in developing the
concept of Smart Tourism Destination (STD). In this context, this study analyzed
aspects of the city of Natal (Rio Grande do Norte) as a STD. To achieve the
research objective, the Spanish model of the Valencian Community,
INVAT.TUR was used, which presents indicators as Governance; Sustainability;
Accessibility; Connectivity and Sensorization; Information system; and
Innovation. Regarding the means of investigation, through a semi-structured
script, the research interviewed ten public and private managers related to
Natal's tourist activity. The study is descriptive and exploratory and with a
qualitative approach through the technique of content analysis. The NVIVO
software was used to assist in the analysis of the data. According to the data
examined in the research and based on the INVAT.TUR model, Natal is in the
embryonic phase as SDT. In the interviewed managers' view, despite the high
tourism potential, the absence of strategies and actions slow the destination's
progress. Therefore, the study concludes that Natal is at a level below than
expected from a STD, requiring strategies to boost the destination's
development through participatory planning with the various actors of the
tourism production chain. Special thanks to CAPES and CNPqg, funding
agencies, for the resources obtained with the Universal Notice CNPqg 01/2016
and a CAPES master's scholarship.

Keywords: Tourism, Smart Tourism Destination, Technology, INVAT.TUR.

INTRODUCAO

No panorama de inovacdo tecnoldgica no turismo global, destaca-se a
perspectiva do Destino Turistico Inteligente (DTl), que tem como foco
melhorar a experiéncia do turista, a partir da integracdo e utilizacdo dos
Sistemas de Inovacdo e das Tecnologias de Informacdo e de Comunicacdo
(TIC) de forma intensiva (Gretzel, Werthner, Koo, & Lamsfus, 2015; SEGITTUR,
2016; Mendes Filho, Silva & Silva, 2019). O conceito de DTl abrange a
aplicacdo de principios das Cidades Inteligentes, inseridas no contexto de
desenvolvimento participativo alicercado em inovacdo tecnoldgica para

ampliar a qualidade de vida dos habitantes.

As cidades infeligentes dispdem de uma condicdo infraestrutural

favoravel ao estabelecimento de DTl, que empregam as TIC e demais
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inovacdes para proporcionar prazer e experiéncias personalizadas ao turista
(Jasrotia & Gangotia, 2018; Cimbaljevi¢c, Stankov, & Pavlukovi¢, 2019).
Enfatiza-se que o termo “inteligente” descreve diferentes esferas, além de
cidade inteligente e destino tfuristico inteligente, como turismo inteligente e

ecossistema de turismo inteligente (Mehraliyev, Choi, & Késeoglu, 2019).

Desse modo, a tecnologia contribui continuamente com a atividade
turistica, auxiliando na gestdo das cidades e dos DTl (INVAT.TUR, 2015). De
acordo com Boes, Buhalis e Inversini (2015), os DTl utilizam recursos
tecnoldgicos e técnicas para gerar demanda e oferta visando ampliar o
valor para o turista, bem como riqueza, lucro e beneficios para organizacoes

e destinos.

O propdsito de um DTl é proporcionar estruturas turisticas por meio do
uso de recursos e tecnologias inovadoras (SEBRAE, 2016). A tendéncia
mercadoldgica é que as organizacdes ligadas de forma direta e indireta &
atividade turistica adotem medidas criativas e inovadoras para aprimorar as
relacdoes dos turistas e visitantes, pois os atores envolvidos Nno processo
buscam conectividade e experiéncias em tempo real (SEBRAE, 2016). Ha,
portanto, muitos beneficios para destinos turisticos, relatados pela literatura,
com a implantacdo de estruturas inteligentes. No entanto, fransformar um
destino turistico em um DTl € um desafio para muitas cidades brasileiras.
Nessa perspectiva, este estudo tem como objetivo investigar o processo de
preparacdo de Natal, capital do Rio Grande do Norte (RN), para ser tornar
um DTI, tendo como referéncia metodoldgica o modelo criado pelo Instituto

Valenciano de Tecnologias Turisticas - INVAT.TUR (2015).

A escolha de Natal/RN justifica-se pelas iniciativas promovidas para
ampliar a competitividade e impulsionar o processo de consolidacdo como
um DTI. Exemplo de iniciativa foi a realizacdo do Programa Natal Cidade
Inteligente e Humana, mediante a assinatura de termo de cooperacdo entre
a prefeitura, representada pela Secretaria Municipal de Planejamento, a
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) e a Rede Brasileira de
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Cidades Inteligentes e Humanas (Mendes Filho, Silva & Silva, 2019). Outra
acdo foi o desenvolvimento do aplicativo turistico Visit Natal, em parceria
com a UFRN e a Secretaria Municipal de Turismo, com o objetivo de

aprimorar a experiéncia do viajante no destino (Cacho et al., 2016).

O Rio Grande do Norte € um dos destinos mais procurados da regido
Nordeste, recebendo anualmente cerca de 2 milhdes de visitantes do Brasil e
do mundo. O estado destaca-se pelas belezas naturais, sdo 410 quildmetros
de Costa AtlGntica, composta por praias, dunas e lagoas. A capital Natal/RN
é conhecida como a Cidade do Sol, e palco de festividades e riqueza
cultural, trazendo como marco histérico a colonizacdo holandesa e
portuguesa, como também um referencial militar na II Guerra Mundial
(SETUR, 2019).

Para compreender o processo de implantacdo de um DTl, foi escolhida
uma abordagem qualitativa e coleta de dados por meio de entrevistas em
profundidade. Foram entrevistados dez gestores publicos e privados de
Natal/RN, com a finalidade de analisar os indicadores do modelo INVAT.TUR
(2015): governanca, sustentabilidade, acessibilidade, conectividade e
sensorizacdo, sistema de informacdo e inovacdo. Cada indicador serviu
como recurso metodoldgico para avaliar quais aspectos necessitam de

implementacodes para o desenvolvimento da capital como um DTI.

DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES (DTI)

O conceito DTl tem como pardmetro de formulacdo e metodologia as
categorias e os pilares construidos e implementados em cidades europeias
(SEBRAE, 2017). No pais, o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE) vem promovendo o projeto Destinos Turisticos Inteligentes.
No Rio Grande do Norte, por exemplo, o projeto recebe apoio do Instituto
Metropole Digital (IMD), um orgdo vinculado a UFRN em parceria com a
Prefeitura Municipal de Natal (Mendes Filho, Silva & Silva, 2019). Os projetos

implementam acdes e estratégias baseados nos modelos de DTI. Nessa
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etapa, organizacdes publicas e privadas se unem com o objetivo de

posicionar o destino inteligente (SEBRAE, 2017).

A Espanha alcancou resultados significativos na atividade turistica na
Ultima década (INVAT.TUR, 2015). Com o intuito de manter o posicionamento,
o pais desenvolveu como estratégia competitiva o projeto DTl visando
satisfazer necessidades atuais e futuras do mercado, dos turistas e dos
visitantes, possibilitando que os turistas vivenciem uma experiéncia

enriguecedora em tempo real (INVAT.TUR, 2015).

A proposta DTl na Espanha foi iniciada em marco de 2013 pela
Sociedad Estatal para La Gestion de La Innovacion y las Tecnologias
Turisticas (SEGITTUR), que integra o Ministério da Energia, Turismo e Agenda
Digital e estd vinculada & Secretaria Estadual de Turismo (SEGITTUR, 2013). Os
pilares de desenvolvimento estdo baseados nas novas tecnologias de
informacdo e no desenvolvimento turistico sustentdvel (SEGITTUR, 2016). O
desenvolvimento deve estar associado a caracteristicas como
acessibilidade, competitividade do setor turistico, desenvolvimento
sustentavel, espaco turistico inovador, gestdo eficiente dos recursos,
inferacdo e integracdo, qualidade da experiéncia turistica e tecnologia
avancada (SEGITTUR, 2016).

O método para o desenvolvimento dos destinos, elaborado pela
SEGITTUR, estimulou a definicdo de pilares e requisitos necessdrios de um
sistema de gestdo dos DTl. Os padrdes estavam relacionados a quatro
pilares: inovacdo, tecnologia, acessibilidade e sustentabilidade, por meio do
desenvolvimento e implantacdo de uma politica de gestdo para o destino

turistico, estabelecendo objetivos, metas e planos de acdo (SEGITTUR, 2016).

O destino turistico € inovador quando se consolida nos aspectos de
infraestrutura  tecnoldgica, de modo a assegurar o desenvolvimento
sustentavel, e que seja acessivel a todos, faciitando a inferacdo e
integracdo do visitante com o meio ambiente para melhorar a experiéncia

no destino (SEGITTUR, 2013). Entretanto, um viés puramente tecnoldgico ndo
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é suficiente para conferir sucesso a um DTl (Gretzel, 2018; Gretzel, Ham, &
Koo, 2018).

Como observam Del Vecchio, Mele, Ndou e Secundo (2018), o objetivo
final de um DTl é aprimorar a experiéncia em turismo, maximizando a
competitividade do destino e a satisfacdo dos consumidores com atencdo a
sustentabilidade a longo prazo. Um DTl € delineado em torno de
conhecimento e na oferta de uma plataforma tecnoldégica na qual
informacoes podem ser frocadas instantaneamente (Jovicic, 2019), para
embasar tomadas de decisdes assertivas (Cimbaljevi¢, Stankov, &
Pavlukovic¢, 2019). O turismo inteligente € uma mentalidade ou filosofia de
desenvolvimento e gestdo, com implicacdes sérias para a governanca do

turismo e para a orientacdo estratégica do destino (Gretzel, 2018).

Diante da expansdo turistica, deve-se desenvolver estratégias
competitivas para atrair novos turistas e visitantes. Segundo Mendes Filho,
Silva e Silva (2019), a tecnologia contribui como uma fonte de inovacado,
diferenciacdo estratégica e vantagem competitiva, sendo a tecnologia um
instrumento-chave na cocriaccdo de multiplos espacos de experiéncia,
multiplos niveis de engajamento e redes de interacdo. Fornecer o conteludo
cerfo para o consumidor certo, especialmente em circunst@ncias ndo
planejadas, requer mais do que observar, ouvir, projetar, testar e criar o
servico esperado (Buhalis & Sinarta, 2019). Consequentemente, a oferta de
experiéncias personalizadas e cocriadas potencializada pelas TIC € um fator
capaz de definir o sucesso de um DTl (Jasrotia & Gangotia, 2018; Cimbaljevic,
Stankov, & Pavlukovic, 2019).

MODELOS DE DTI

Os DTl tém como vantagem o estabelecimento de um projeto integrado
a tecnologia, que representa um fator preponderante para a evolugcdo de
um destino, tornando-se uma tendéncia (Buhalis & Amaranggana, 2013).

Mendes Filho, Silva e Silva (2019) afirmam que o primeiro passo para um
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projeto de DTl é realizar um autodiagnéstico da realidade local, a fim de
identificar as dreas que precisam de aprimoramento para estabelecer um
Plano Diretor de DTl. Segundo os autores, o plano deve estar infegrado aos
demais planos municipais, com o objetivo de vincular a proposta a outros

departamentos da gestdo municipal.

O plano de DTl deve esquematizar as necessidades locais, além de
identificar os pontos a serem desenvolvidos com eficiéncia no processo de
transformacdo do destino. Os indicadores e critérios de mensuracdo podem
variar conforme o destino (Freitas & Mendes Filho, 2020). Tornar-se um DTl é
uma estratégia para expandir o destino pela proposta de aprimorar a
receptividade em atrativos naturais, histéricos e culturais, por meio da
valorizacdo dos recursos existentes e elaboracdo de recursos inovadores,
contribuindo com o desenvolvimento sustentdvel pela interacdo entre

visitante e destino (SEGITTUR, 2016).

Baseado em revisdo bibliogrdfica, observou-se que até o momento ndo
existe um modelo de DTl consolidoado e validado cientificamente na
literatura académica. Porém, autores como Jurin (2008), Avila et al. (2015),
Blanco (2015), Santos e Gandara (2016), e Sousa et al. (2016) apresentam
metodologias para a transformacdo de um destino tradicional em um DTI.
Na Espanha, referéncia mundial no tema (INVAT.TUR, 2015; SEGITTUR, 2016), a
Agéncia Valenciana do Turismo do INVAT.TUR propds um modelo de gestdo
chamado projeto Destinos Turisticos Inteligente da Comunidade Valenciana
(DTl - CV), criado em 2014 para ampliar a competitividade dos destinos
turisticos, por meio do desenvolvimento de processos, produtos e servicos,
tendo como objetivo melhorar a satisfacdo dos turistas (INVAT.TUR, 2015).
Desta forma, o modelo INVAT.TUR (2015) foi escolhido para guiar esta

pesquisa.
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O MODELO INVAT.TUR

Os beneficios de um destino turistico ao se tornar um DTl sdo elencados

em documentos do INVAT.TUR, como o Manual de Gestdo de Destinos

Turisticos Inteligentes e o Manual Operacional para a Configuracdo de

Destinos Turisticos Inteligentes. Para o INVAT.TUR (2015), os beneficios sdo:

Vi.

Vii.

viii.

Avancar rumo ao desenvolvimento sustentavel do turismo;

Integrar os principios de governanca na gestdo do turismo;
Melhorar a eficiéncia na gestdo do destino em todas as dreas,
como marketing, ambiental, mobilidade, entre outras dreas;
Reforcar a competitividade e melhorar o posicionamento do
destino;

Explorar as oportunidades para adocdo rdpida das TIC pela
demanda turistica, como também a utilizacdo das TIC pelas
empresas de servicos turisticos;

Desenvolver uma gestdo de turismo mais inovadora baseada no
conhecimento;

Adotar um papel proativo na utilizacdo de novas tecnologias de
acordo com as necessidades de cada destino;

Impulsionar o empreendedorismo e novos modelos de negdcios

por meio da associacdo das atividades turisticas com as TIC.

Os destinos turisticos da Comunidade Valenciana buscam envolver

atores e acdes que influenciam a atividade turistica, mediante o processo de

gestdo eficiente e eficaz. O estudo engloba os seguintes indicadores de

andlise de DTI: Governanca, Sustentabilidade, Acessibilidade, Conectividade

e Sensorizacdo, Sistema de Informacdo e Inovacdo (INVAT.TUR, 2015).

Os indicadores do modelo INVAT.TUR foram definidos com base na

realidade dos destinos turisticos da Comunidade Valenciana, com a

finalidade de auxiliar no autodiagnodstico. Entre os indicadores, como pilar

estratégico estd a Governanca, essencial para o desenvolvimento do

modelo, como também a participacdo das Organizacdes de Marketing de
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Destino. A partir dessa estrutura organizacional, derivam os pilares da
Sustentabilidade e Conectividade e, assim, originam-se os outros pilares,
como a Sensorizagdo, o Sistema de Informacdo e a Inovacdo (INVAT.TUR,
2015). Um DTl busca impactar positivamente a vida dos residentes e dos
visitantes, levando em consideracdo aspectos sociais, ambientais e
econdmicos intrinsecos da comunidade e que potencializam a experiéncia

do turista.

A partir do projeto DTI-CV, proposto pelo INVAT.TUR e gerenciado pelo
Instituto Universitario de Investigacdes Turismo (IUIT) da Universidade de
Alicante, um Manual Operacional para a Configuracdo de Destinos Turisticos
Inteligentes (2015) foi elaborado por uma equipe multidisciplinar, com
profissionais e especialistas de diferentes dreas relacionadas ds cidades e aos
destinos inteligentes. Este documento contém caracteristicas do conceito de
Cidade Inteligente, como conectividade, por meio de uma rede de
infraestrutura que melhore a eficiéncia econdbmica e politica;
desenvolvimento integrador e socialmente inclusivo; desenvolvimento
urbano baseado no crescimento da economia e empresas; papel crucial
para empresas de alta tecnologia e inovacdo; e desenvolvimento
sustentavel nas dimensdes ambiental, econémica e sociocultural (INVAT.TUR,
2015). Em cada drea citada, sdo atribuidos indicadores e critérios para
mensuracdo, sendo esses critérios e indicadores adaptdveis d realidade do

destino (Figura 1).
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Figura 1: Modelo INVAT.TUR
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Fonte: Manual Operacional DTI-CV (2015)
Indicadores do modelo INVAT.TUR

Nessa perspectiva, apresenta-se a seguir a descricdo dos indicadores
que estruturam o modelo e auxiliom no autodiagndstico dos destinos, como
governanca, sustentabilidade, acessibilidade, conectividade e sensorizacdo,

sistemas de informacdo e inovacdo (INVAT.TUR, 2015).

- Governanca: ocorre através da participacdo de instituicdes que devem
trabalhar de forma mais aberta, com comunicacdo ativa e linguagem acessivel
para os cidaddos, que devem participar de todas as fases de elaboracdo de

politicas publicas (Blanco, 2015).

- Sustentabilidade: o desenvolvimento sustentavel do furismo depende
de muitos fatores relacionados ao destino urbano e fturistico, que sdo
caracterizados pela evolucdo urbana, o desenvolvimento imobilidrio, o
plano diretor do municipio, como também os instrumentos que o

regulamentaram, ou seja, o planejamento urbano (INVAT.TUR, 2015).

- Acessibilidade: como parte da Sustentabilidade (INVAT.TUR, 2015), a

Acessibilidade permite o acesso, o uso e o prazer a todos individuos sem
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exclusoes, dando direito d igualdade de oportunidades nos ambientes, bens,
servicos, produtos, tecnologias, de maneira mais segura, confortavel e
autébnoma para todos (SEGITTUR, 2016).

- Conectividade: é um pilar fundamental para o sucesso de um DTl pela
disponibilidade universal de acesso a Internet. Dois propdsitos possibilitam o
desenvolvimento desse indicador: para turistas e residentes, o acesso aos
servicos do DTl usando dispositivos mdveis, como smartphones e tablets; e
para o destino turistico, fornece suporte aos servicos técnicos implantados no
territério, como sensores ambientais, servicos inteligentes e interativos
(INVAT.TUR, 2015).

- Sensorizacdo: consiste em coletar dados de uma magnitude
objetivamente mensurdvel, sendo uma ampliacdo da conectividade
(INVAT.TUR, 2015). Enquanto a conectividade se caracteriza pelo acesso &
Internet, a sensorizacdo tem como indicador o uso de dispositivos pelos
visitantes. O Manual Operacional para Configuracdo de um Destino Turistico
Inteligente da Comunidade Valenciana indica alguns elementos para

aprimorar a efetividade de um sistema de sensorizacdo (INVAT.TUR, 2015):

i. A'"nuvem'- a infraestrutura responsavel para fornecer servicos de
publicacdo de dados;

i. Sensores - 0os elementos capazes de coletar informacdes de
qualguer natureza e publicd-las no sistema de nuvem.

ii. Processamento - o mecanismo responsdvel para coletar
informacdes do sistema de nuvem, processd-las e publicar os
resultados;

iv. Exploracdo - os elementos que recolhem dados publicados no
sistema de nuvem, usando-o0s, por exemplo, para dar visualizacdo

ao publico ou para tomar decisoes.

- Sistema de Informacdo (SI): como o furismo € uma atfividade de
informacdo intensiva, ao envolver vdrias dreas - operadoras de tfurismo,

agéncias de viagens, companhias aéreas, hotelaria, alimentos e bebidas,
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lazer e entretenimento, guiamento turistico, locadoras de veiculos, drea de
transporte -, os Sl sdo indispensaveis para a expansdo setor (Ramos, Mendes
Filho & Lobianco, 2017). Para esses autores (2017, p. 22), o Sl consiste em “um
sistema por meio do qual os dados sdo obtidos, processados e transformados
em informacdes de forma esquematizada e ordenada para servirem de

subsidios ao processo de tomada de decisdes”.

- Inovacdo: é essencial para manter a competitividade do destino
turistico através de técnicas que permitam a melhoria de servicos, processos,
métodos de marketing, gestdo do destino e relacionamento com residentes
e visitantes (SEGITTUR, 2016).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa tem como proposta analisar os aspectos de um DT, por
meio de uma andlise da cidade de Natal/RN. O estudo consiste em uma
pesquisa exploratéria, por sua natureza de investigacdo, visando 4
ampliacdo do conhecimento tedrico sobre a temdtica. Conjuntamente, é
uma pesquisa descritiva (Cervo & Bervian, 1996), por ter como caracteristica

descrever os aspectos de um DTl, segundo o modelo do INVAT.TUR.

O estudo se apoiou em pesquisa documental a partir do Plano Diretor
de Natal e materiais produzidos pelo INVAT.TUR (2015), em parceria com
orgdos espanhdis: a) Guia de Implantacdo de Destinos Turisticos Inteligentes
da Comunidade Valenciana, elaborado pelo Generalitat Valenciana e a
Universidade de Alicante; e b) Manual Operacional para a Configuracdo de
Destinos Turisticos Inteligentes, produzido pela Generalitat Valenciana e o
IUTT. Importante citar que o Guia de Destinos Turisticos Inteligentes:
construindo o futuro, elaborado por Avila et al. (2015), também contribuiu na
construcdo tedrica da pesquisa. Esse documento foi criado com o objetivo
de realizar as agcdes necessdrias para a preparacdo do Relatdrio Especifico
no dmbito do Plano Nacional de Cidades Inteligente da Agenda Digital para

a Espanha.
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A etapa da coleta de dados foi a mais prolongada, por coincidir com
eventos que dificultaram a conclusGdo do cronograma previsto. Entre esses
eventos, cita-se a realizacdo da Copa do Mundo de Futebol (RUssia), e em
seguida o processo eleitoral no Brasil e a fransicGo dos governos (Eleicoes
2018). Diante dessa dificuldade, essa etapa percorreu entre junho de 2018 e
abril de 2019. O método da amostragem utilizado na pesquisa € de carater
ndo-probabilistico, por conveniéncia, pois visto que a populacdo amostral foi
selecionada de acordo com elementos representativos do publico-alvo,

com base nos objetivos de estudo.

No que tange aos meios de investigacdo, foram realizadas entrevistas
semiestruturadas com gestores publicos e privados. Para tratar os dados, os
indicadores do modelo INVAT.TUR foram utilizados como categoria de
andlise visando identificar barreiras, oportunidades e contribuicdes para o

desenvolvimento do destino turistico Natal/RN como um DTI.

A pesquisa tem abordagem qualitativa, ainda conhecida como
abordagens hermenéuticas, reconstrutivas ou interpretativas (Flick, 2009).
Esse fipo de pesquisa dispde de caracteristicas proprias, como a
compreensdo, a interpretacdo e o entendimento do pesquisador, que utiliza
o texto como material empirico, e analisa a constru¢cdo social da realidade
em que o estudo estd inserido (Denzin & Lincoln, 2005, Flick, 2009). A
abordagem qualitativa se caracteriza como fonte direta para coleta de
dados, interpretacdo de fendbmenos e atribuicdo de significados (Vargas &

Maldonado, 2001; Silva & Menezes, 2001).

Conforme Dencker (2000), antes da aplicacdo definitiva do instrumento
de coleta de dados, deve-se realizar um pré-teste ou estudo piloto. Este
serve para evidenciar falhas na redacdo do rofteiro de enfrevista, a
complexidade das questdes, a imprecisdo na redacdo, a irelevdncia de
algumas questdes, entre outros aspectos para aprimorar a coleta de dados.
Nessa perspectiva, realizou-se o estudo piloto em agosto de 2018, com um
gestor de uma fundacdo de direito privado ligada a cadeia produtiva do
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turismo na cidade do Natal/RN. Apds o pilofo, julgou-se necessario incluir

uma questdo, passando de 18 para 19 perguntas.

Desta forma, o roteiro de enftrevista semiestruturado contou com 19
perguntas abertas baseadas nos seis indicadores do modelo INVAT.TUR
(2015), e foi aplicado a gestores de érgdos publicos e organizacdes privadas

considerados estratégicos para atender ao objetivo da pesquisa (Tabela 1).

Tabela 1: Descricdo dos entrevistados

ENTREVISTADO | ORGANIZAGAO CARGO
GESTOR 1 Natal Convention Bureau Coordenador
GESTOR 2 Agéncia de Viagens (regional) Gerente
GESTOR 3 Secretaria de Turismo do RN Secretdrio
GESTOR 4 Terminal Rodovidrio de Natal Gerente
GESTOR 5 Empresa Potiguar de Promocgdo Turistica Diretor
GESTOR 6 Companhia Aérea (nacional) Gerente
GESTOR 7 Secretaria Municipal de Turismo Secretdrio
GESTOR 8 Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Gerente

Pequenas Empresas (SEBRAE)
GESTOR 9 Aeroporto de Natal Gerente
GESTOR 10 Hotel Escola Barreira Roxa (SENAC) Gerente

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido foi apresentado aos
enfrevistados para esclarecer os objetfivos e a importdncia da pesquisa, além
de garantir procedimentos éticos como a afimacdo de que o nome do
participante ndo seria revelado, concedendo maior liberdade de expressdo
nas respostas. Um Termo de Autorizacdo para Gravagcdo de Voz também foi
elaborado com o objetivo de dar tfransparéncia a pesquisa, sendo
informado o motivo da gravacdo, assegurando aos entrevistados que o

conteudo seria utilizado apenas para fins académicos.

No que concerne ao tratamento dos dados, foi utilizada a andlise de
conteudo que, conforme Bardin (2011), envolve procedimentos

metodoldgicos divididos em fases: pré-andlise, exploracdo do conteldo,
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coleta de dados, codificacdo das respostas, tabulacdo e interpretacdo dos
dados. A andlise dos dados foi realizada com auxilio do software NVIVO
(versdo 12.0), que suporta métodos qualitativos e variados de pesquisa,
como entrevistas, respostas abertas de pesquisa, artigos, midia social e
conteudo web (NVIVO, 2019). O que motivou a utilizagcdo do NVIVO foi a
funcionalidade oferecida pelo programa, que proporcionou uma
organizacdo, estruturacdo e codificacdo dos dados coletados, permitindo

uma melhor compreensdo e andlise dos resultados da pesquisa.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste tépico, inicia-se a andlise e discussdo dos dados coletados, tanto
no que concerne as fontes secunddrias da primeira fase da pesquisa, em
termos bibliograficos e documentais, como em relacdo aos dados primdrios
da segunda fase, quando se partiu a campo. Na sequéncia, os indicadores
do modelo INVAT.TUR sdo tratados no destino Natal/RN.

Governanga

Como acontece nas Cidades Inteligentes, os DTl sGdo impulsionados para
repensar a gestdo governamental. Dirks e Keeling (2009) afirmam que o
desenvolvimento estratégico da cidade € o elemento fundamental para se
tornar uma cidade inteligente, e assim ocorre com os destinos. Para um
destino se tornar um DTI, € necessdrio repensar as estratégias de politicas

publicas e a eficiéncia de uma gestdo governamental (INVAT.TUR, 2015).

O modelo do INVAT.TUR segue os principios bdsicos da Governanca
europeia, que estabelece cinco principios bdsicos: Abertura, Participacdo,
Responsabilidade, Eficiéncia/Eficdcia e Coeréncia. Estes principios sdo
aplicaveis em todas as esferas politicas, sendo uma referéncia bdsica para
analisar a evolucdo para Cidades Inteligente, e, portanto, para os DTl
(INVAT.TUR, 2015).
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Lugue-Gil, Zayas-Ferndndez e Caro-Herrero (2015) advogam que estudos
com o objetivo de coletar dados podem maximizar os impactos positivos na
gestdo do destino. Os resultados alcancados embasardo discussdes
relevantes para a elaboracdo de um observatdrio turistico, como
contribuirdo com iniciativas para a expansdo, compreensdo e aplicacdo
pratica do conceito. Essa metodologia € aplicada em alguns destinos

espanhais.

Em relacdo aos dados desta pesquisa em Natal/RN, todos os
entrevistados alegaram que a atividade turistica € de suma importdncia
para a cidade, contribuindo para a promocdo de um desenvolvimento
econdmico, sociocultural e ambiental. Entre as opinides dos entrevistados,

destacaram-se:

O Turismo, quando bem gerido, movimenta de forma rapida mais de 50
setores da economia, incluindo também os informais, artesdos e uma
vasta cadeia produtiva, impactando positivamente nos micro e

pequenos negocios (Gestor 10).

Quando o turismo € colocado como prioridade para uma gestéo, os
demais pontos sdo tratados também como prioridade, o
desenvolvimento econémico é frazido como consequéncia na geracao
de emprego e renda proporcionada diretamente pela atividade, assim
como a valorizacdo cultural e ambiental sGo promovidas, pois ambas
compdem os atrativos que sdo oferecidos para os turistas que visitam

determinada regido (Gestor 1).

De forma undnime, os entrevistados afirmaram notar uma deficiéncia

no planejamento do turismo em Natal/RN, como enfatizado a seguir:

Independente do planejamento municipal e estadual, recém finalizados,
pouco se tem colocado em prdtica [sobre] as acoes que devem ser
tidas como prioritdrias para o desenvolvimento da atividade turistica e
promoc¢do do destino de forma eficaz. Quando olhamos para estados

vizinhos, como Ceard e a propria Paraiba, vimos que estamos cada vez
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mais ficando para trds em muitas questoes, principalmente no que se

refere a promoc¢do e atracdo de investimentos (Gestor 1).

Considero o planejamento turistico em Natal ainda fraco, comparado a
outras cidades do Nordeste estamos muito atrds principalmente em
relacdo a promoc¢cdo do destino. Apesar da organizacdo que vem
sendo feita nos Ultimos anos a atividade turistica ndo tem a atencdo que

merece, muita coisa ainda é feita no improviso (Gestor 4).

Por sua vez, quatro gestores asseguraram ndo ter conhecimento na
intfegra do Plano Diretor de Natal (PDN), o principal marco regulatério regido
pela Lei Complementar n° 082, de 21 de junho de 2007. O PDN direciona a
gestdo dos espacos publicos, sendo um documento de orientacdo para os
agentes publicos e privados que atuam na producdo e gestdo do espaco
urbano. Esta falta de conhecimento evidencia a baixa participacdo e
envolvimento de stakeholders nos processos locais de planejomento, um dos

principais elementos da governanca de um DTl (Wilhelm & Ruhlandt, 2019).

A Ultima versdo do PDN é de 2007, e desde 2017 se iniciou uma revisdo,
porém, até 2019 a nova proposta ndo havia sido concluida (Prefeitura
Municipal de Natal, 2019). O PDN é o instrumento bdsico da politica de
desenvolvimento urbano sustentdvel do municipio, cujo objefivo é
desenvolver as funcdes sociais e ambientais da cidade, bem como a
propriedade, garantindo um wuso socialmente justo e ecologicamente

equilibrado do territério (Prefeitura Municipal de Natal, 2019).

Todos os gestores publicos entrevistados afirmaram que hd uma grande
deficiéncia em relacdo as politicas publicas para o turismo, inclusive, dois
entrevistados apresentaram respostas similares ao comentar que o
orcamento estd apertado nos Ultimos anos, sendo muito dificil executar

alguns planos.

Os gestores publicos ainda citaram o Plano de Desenvolvimento
Integrado do Turismo Sustentavel (PDITS) e o Programa de Acdo para o
Desenvolvimento do Turismo do Nordeste (PRODETUR/NE) como acdes de
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desenvolvimento do turismo local. Como o estudo se restringiu a Natal/RN,
observou-se que hd uma dependéncia macro de estratégias e politicas

publicas por parte do estado:

As metfas por meio do PDITS e do PRODETUR sd&o os principais
investimentos para todos os polos turisticos do estado do Rio Grande do
Norte. Levando em consideracdo a cidade de Natal inserida no Polo
Costa das Dunas, [ela] estd inserida no plano de desenvolvimento

turistico (Gestor 3).

O PRODETUR encontra-se em fase de expansdo em todo o Nordeste,
ndo sendo diferente no Rio Grande do Norte. Estima-se investimentos
para o setor em nivel estadual, e que consequentemente serd um
avanco para a capital Natal. O turismo é considerado de grande
relevancia para o desenvolvimento local, e estamos focados em acdes

e projetos para impulsionar o setor (Gestor 5).

O PDITS tem como meta definir uma estratégia para o desenvolvimento
da atividade turistica no estado e, paralelamente, servir de “marco l6gico”
para o PRODETUR/NE. Os governadores dos estados do Nordeste criaram o
PRODETUR/NE com o apoio do governo federal e financiaomento do Banco
Interamericano de Desenvolvimento (BID), visando desenvolver e consolidar
a atividade turistica, aproveitando o potencial natural existente e, ao mesmo
tempo, garantindo a sustentabiidade econdmica por meio de uma
atividade crescente mundialmente, como forma de reduzir e eliminar as
desigualdades sociais enfre as regides do pais (Prefeitura Municipal de Natal,
2019).

Ainda no tocante a Governanca, na opinido dos entrevistados, a
infraestrutura turistica da cidade do Natal/RN tem problemas ou deficiéncias
(Figura 2). Para Femenia-Serra e Perea-Medina (2016), a perspectiva de
desenvolvimento de um destino fradicional em um DTl estd relacionada &
gestdo dos destinos que envolve orcamento e infraestrutura, considerados
aspectos essenciais no processo de transformacdo rumo a um turismo

intfeligente.
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Figura 2: Principais problemas na infraestrutura turistica
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Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

A gestd@o do turismo deve basear-se hum processo de planejamento,
com uma metodologia para incluir a participacdo social, e assim alcancar
um maior grau de consenso entre os diversos agentes. Os DTl caracterizam-se
por uma nova gestdo para tornd-los eficientes, proativos, intfegradores do
produto turistico local e capazes de gerir a complexidade e fransversalidade
da oferta local. Essa nova gestdo reforca a necessidade de transformar o

modelo fradicional de gestdo turistica em destinos inteligentes.

Diante das estratégias iniciadas na Comunidade Valenciana, o
INVAT.TUR propds a elaboracdo de um plano estratégico, baseado na
governanca colaborativa, reunindo ideias, sugestdes e opinides, por meio da
participacdo e contribuicdo de todos os atores do setor turistico valenciano.
O Plano Estratégico de Turismo da Comunidade Valenciana 2020-2025 tem
como proposta fornar o DTI-CV um destino turistico auténtico e seguro, em
que os visitantes escolhnam o destino por caracteristicas como hospitalidade,
qualidade de vida dos residentes e pelos valores éticos, gerida de forma
colaborativa e corresponsavel, tornando-se um ferritério inteligente, inclusivo,
inovador e sustentavel (INVAT.TUR, 2020).

Atualmente, o Plano Estratégico de Turismo da Comunidade Valenciana

2020 - 2025 estd na fase inicial de participacdo social e consenso com 0s
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agentes turisticos. Devido a atual situagcdo mundial, a pandemia da Covid-
19, as atividades estdo sendo desenvolvidas por meio de encontros
telemdticos. Dos atores convidados para essa fase, destacam-se
Confederacdoes Empresariais, Sindicatos, Organizacdes de Consumidores,
Federacdo Autbnoma das Associacoes de Bairro, Universidades Valencianas,
Rede DTI-CV, especialistas ligados ao “Programa CV O Destino Seguro”,

memibros da Comissdo de Turismo entre outros (INVAT.TUR, 2020).

Comparando-se a gestdo do turismo de Natal/RN com o modelo
INVAT.TUR, nota-se que ndo hd métodos e praticas de Governanca
claramente definidas e implantadas. Percebe-se, ainda, segundo os relatos,
ser necessdria a elaboracdo de um plano estratégico participativo e
transparente, no qual sejom tracados objetivos e desenvolvidas acdes
coordenadas, que possam ser monitoradas e controladas pelos gestores do

destino.

Sustentabilidade

O desenvolvimento sustentavel do turismo depende do modelo de
destino urbano e turistico, pois a evolucdo urbana, o desenvolvimento
imobilidrio-turistico e o planejamento urbano influenciam no avanco dos
destinos. No contexto das Cidades Inteligentes e dos DTI, a Sustentabilidade
apoia-se em um fripé que engloba o aspecto econdmico, ligado &
competitividade; o social, relacionado & qualidade de vida; e o do meio

ambiente, com uma gestdo eficiente dos recursos naturais (INVAT.TUR, 2015).

Conforme a OMT (2004), o desenvolvimento sustentavel do furismo € um
processo continuo que requer monitoramento constante das atividades,
reduzindo os impactos negativos e potencializando os beneficios, por meio
de medidas corretivas. Esse processo requer a participacdo e o
comprometimento de todos os atores, principalmente o poder publico que
deve incentivar e apoiar o processo, estimulando a participacdo da

sociedade por meio da construcdo de consensos. Destarte, os produtos
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turisticos sustentdveis sdo desenvolvidos em equilibrio com o meio ambiente
e as particularidades do destino, por meio da sustentabilidade e
conservacdo de recursos naturais e patriménio, bem como incentfivando o

incremento econémico da comunidade local (INVAT.TUR, 2015).

Este topico ¢é significativo para analisar as concepgdes de
sustentabilidade implementadas em Natal/RN, por meio da compreensdo de
alguns aspectos como protecdo e melhoria da paisagem e do meio
ambiente urbano, como ainda analisar a situacdo sobre a gestdo
sustentdvel de recursos publicos disponiveis para promover a atividade
turistica. No entanto, nove dos dez entrevistados relataram desconhecer
projetos de Sustentabilidade na cidade. Corroborando os dados obtidos por
Mendes Filho, Silva e Silva (2019), de que o segmento de Sustentabilidade
turistica apresenta resultado nulo, sem a possibilidade de caracterizacdo

como um DTI nesse quesito.

O SEBRAE/RN segue prestando consultoriac a empreendimentos de
pegqueno e médio porte quanto 4 implantacdo da Energia Solar
Fotovoltaica. Também com foco na sustentabilidade, vem auxiliaondo com
estudos de viabilidade, da fase inicial até a implantacdo, com orientacdes

para o licenciamento ambiental de empresas turisticas.

O desenvolvimento sustentdvel do turismo € relevante para a
preservacdo do destino em face da crescente conscientizacdo do impacto
ambiental. A demanda exige da gestdo do destino a promocdo de politicas
publicas para manter a sustentabilidade. Em Natal/RN, embora o resultado
aponte que até o momento ndo houve evolucdo no aspecto de

Sustentabilidade, o PDN (2007) dispde no Artigo 3°, Inciso |, o seguinte texto:

A preservacdo, protecdo e recuperacdo do meio ambiente e da
paisagem urbana, com vistas a garanti, além da manutencdo
equilibrada dos recursos naturais, qualidade de vida para os habitantes

do Municipio, incentivo a atividade econdmica sustentdvel e protecdo
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ao patrimdénio histérico e cultural da cidade (Prefeitura Municipal de
Natal, 2007).

Acessibilidade

Quanto ao conceito de Acessibilidade, todos os entrevistados
informaram desconhecer projetos nessa linha. Importante destacar a opinido
do Gestor 2, quando questionado sobre os projetos que vem sendo

desenvolvidos na cidade em termos de Acessibilidade:

Desconheco. Sei, porque vivencio na minha atividade, as exigéncias de
acessibilidade para a iniciativa privada que sdo constanfes, mais

quando se volta para o poder publico, nGo vemos uma calcada reta.

Diante disso, foi necessdrio aprofundar a leitura no PDN vigente, no qual
hd uma diretriz no Artigo 3° Inciso V, para a adequacdo dos espacos
coletivos a acessibilidade urbana para todos os seus cidaddos. J& no Artigo
6°, Inciso V, indica-se a qualidade da habitacdo adequada ao uso humano,
com salubridade, seguranca e acessibilidade de servicos e infraestrutura
urbana. Destarte, apesar de ser uma responsabilidade do setor publico, a

Acessibilidade ainda ndo € considerada suficiente nos dias atuais.

A acessibilidade em um DTl deve frabalhar na perspectiva integral,
promovendo a criacdo de ambientes acessiveis sob duas abordagens:
acessibilidade fisica e digital (INVAT.TUR, 2015). A acessibilidade € entendida
como a eliminacdo ou no minimo a reducdo de obstdculos e barreiras que
assegurem acesso universal aos cidaddos. O turismo € um direito social e
fundamental para todos, o que se traduz no direito de igualdade de
oportunidades, ndo discriminacdo e a integracdo social de um expressivo

segmento da populacdo.

Um estudo realizado pelo MTur e pela Secretaria de Direitos Humanos,
para analisar o Perfil do Turista da Pessoa com Deficiéncia (2013), apresentou

indices dos municipios que precisam avancar no quesito acessibilidade.
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Conforme essa pesquisa, o destino Natal estava classificado como
Acessibilidade mediana (MTur, 2013). A visdo do MTur (2013) € de que a
atividade turistica seja tratada como uma via de inclusdo, de maneira que o
turismo social seja uma forma de turismo acessivel para todos os cidaddos,
sem discriminacdo de acessos de qualquer natureza. Como resultado, o
MTur vem apoiando projetos que viabilzem a acessibilidade urbana, a
adaptacdo de atividades turisticas, a sensibilizacdo e disseminacdo de
orientacdes nos diversos setores ligados direta e indiretamente a atividade
turistica (MTur, 2015).

A posicdo do MTur vai ao encontro da teoria dos autores Santos, Souza
Neto, Pereira, Gandara e Silva (2016), que propdem a implementacdo de
planos locais de acessibilidade urbana, objetivando a minimizacdo de

enfraves.

Entre os principais problemas urbanos citados nas enfrevistas, vale
destacar a inseguranca, violéncia, sinalizacdo turistica precdria, patrimdnio
historico e cultural sem a devida atencdo, deficiéncia na limpeza urbana e
desprovimento na mobilidade, pavimentacdo, transporte publico e

acessibilidade (Figura 3).

Figura 3: Principais problemas urbanos
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A Comunidade Valenciana estd implementando o modelo Smart

Natural Space, alinhado aos aspectos de Seguranca, Acessibilidade
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e Sustentabilidade, adaptando dreas naturais do projeto DTI, tendo como
objetivo identificar riscos e analisar oportunidades, por meio da realidade
atual e a prospeccdo do que se espera para o futuro (INVAT.TUR, 2020). O
modelo leva em consideracdo as necessidades dos turistas e residentes, por

meio de atividades, produtos e servicos oferecidos pelos espacos naturais.

Conectividade e Sensorizagcao

A Conectividade e Sensorizacdo € um pilar fundamental no sucesso de
um DTI, por contribuir com turistas e residentes, consistindo em disponibilizar
de forma universal acesso aos servicos inteligentes e interativos a partir de

dispositivos moveis e sensores (INVAT.TUR, 2015).

O modelo INVAT.TUR apresenta caracteristicas para implantacdo desse
pilar por meio da economicidade sustentdvel, acesso gratuito a turistas e
residentes, velocidade de banda larga razodvel e geograficamente
localizavel. O processo de implantacdo deve se adequar ao destino, de
forma a cumprir com as caracteristicas mencionadas, sendo necessdrio
analisar as opcgdes ftecnoldgicas no territério e a aplicabilidade para o
destino turistico (INVAT.TUR, 2015).

Um estudo de Thomaz, Biz e Gdandara (2013) expds que acdes de
marketing em redes sociais contribuem para a promocdo do destino devido
a gratuidade e facilidade de acesso. Logo, as ferramentas tecnoldgicas e as
redes sociais utilizadas pelos turistas geram dados capazes de aprimorar a
gestdo de um destino (Thomaz, Biz, Bettoni, Mendes-Filho, & Buhalis, 2017).
Comparando o estudo com a realidade de Natal/RN, na categoria
Conectividade e Sensorizacdo, a cidade ndo se posicionou como um DTI.
Ademais, os dez gestores reclamaram da inexisténcia de wifi gratuito e
seguro para os turistas e residentes. Logo, o acesso a infernet gratuita em
pontos turisticos e em dreas publicas (shoppings, pracas, parques urbanos de
visitacdo, aeroportos e espacos publicos) é estratégico para o

desenvolvimento de uma Cidade Inteligente e de um DTI.
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Por sua vez, alguns gestores privados informaram que nos
empreendimentos onde atuam é disponibilizado acesso gratuito & rede,
enquanto outros limitam o acesso por senha ou mediante check-in nas redes
sociais. No caso dos gestores publicos, estavam sem acesso a internet e sem
telefone corporativo nos respectivos érgdos no momento. Segundo um
entrevistado, "Os telefones foram cortados por falta de pagamento dos

servicos”.

Na visdo dos gestores, € de suma importdncia ter um aplicativo com
foco no turista/visitante, porém, quatro afiirmaram desconhecer aplicativos
projetados para impulsionar a atividade na cidade. Todavia, o destino
dispde de aplicativo focado no turismo. O Find Natal foi o primeiro aplicativo
criado em 2015 por estudantes e professores da UFRN e acessado via
plataforma Android (Cacho et al., 2016). Em 2017, foi lancada uma nova
versdo que recebeu o nome de Visit Natal, tornando-se o aplicativo oficial
de turismo. O Visit Natal foi idealizado durante dois anos no Programa Natal
Cidade Inteligente e Humana, numa parceria entre a Prefeitura Municipal de
Natal e a UFRN, por infermédio do Instituto Metrépole Digital (Mendes Filho,
Silva, & Silva, 2019).

No tfocante a Conectividade e Sensorizacdo, destaca-se a percepcdo
do Gestor 8:

Conheco o aplicativo Visit Natal, mas ndo estou sabendo como anda a
atualizacdo e manutencdo do mesmo. Pessoalmente questiono a
eficdcia de aplicativos em destinos turisticos, pois ainda aposto em
plataformas da Web, por ser mais dindmicas e de fdcil acesso, uma vez
que independe de instalar nada no celular. O aplicativo tem a
tendéncia de ser instalado antes e durante a viagem, mas depois da
viagem serd desinstalado. Aposto em uma pdgina da web, munida de
boas informacdes e atualizada, sem duvida os custos sdo inferiores do

aplicativo, em relacdo ao desenvolvimento e manutencado.
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Para os gestores, as redes sociais sdo instrumentos significativos para
promover o destino Natal, mas devem ser gerenciadas de forma profissional

e planejada para colaborar com o crescimento turistico.

No que tange a Conectividade e Sensorizacdo do DTI-CV, pode-se citar
O avanco na elaboracdo de ferramentas tecnoldgicas. Dois projetos foram
realizados: Apps para Viagens € Monitor de Reservas. Afualmente
trés outras ferramentas estdo em desenvolvimento: Painel de Redes
Sociais (RRSS Dashboard), DTl Autodiagndstico ( DTl Self-Diagnosis) e
Andlise Social dos Destinos ( Social Analytics CV Destinations) (INVAT.TUR,
2020).

Sistema de Informagao (SI)

Os Sl representam parte de uma gestdo inteligente no contexto de um
DTl e dependem de atores ligados ao destino para a producdo, geracdo e
compartihamento de dados turisticos. H& vdrios aspectos dos Sl que afetam
padroes de consumo de fturistas, incluindo a experiéncia, a satisfacdo e as

intencdes de comportamento (Mehraliyev et al., 2020).
Conforme o modelo INVAT.TUR (2015), os principais atores desse pilar sGo:

Gestores de destino - de cardter publico e que tomam decisoes
com base nos dados disponiveis, executando acdes de modo que
o destino cumpra os objetivos como DTI;

i. Iniciativa publica - para poder atender aos objefivos da
organizacdo, precisa analisar os dados disponiveis e fornecer
indicadores para melhorar a competitividade;

ii. Turistas - a gestdo inteligente de dados de um DTl deve girar em
torno de pessoas, e deve fornecer dados para que os fturistas

tenham experiéncia turistica antes, durante e apds a viagem.

O turista quer aproveitar ao mdaximo os atrativos disponiveis durante a

viagem, por meio da integracdo e interacdo dos dados. Além disso, os
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dados gerados pelos turistas sdo relevantes para andlise de outros atores
durante todo o ciclo da viaogem. Gestores e empreendedores do destino
podem tomar decisdes apoiados nesses dados, aumentando a satisfacdo

do visitante.

As TIC sdo imensurdveis quando comparadas aos meios fradicionais de
comunicacdo, e, segundo Thomaz, Biz e Gandara (2013), a producdo de
conteldo expandiu com o advento das redes sociais. E, no turismo, o
compartihamento de experiéncias contribui na estruturacdo de um

potencial DTl (Gomes, Gandara, & lvars-Baidal, 2017).

As TIC ndo se restringem a uma Unica ferramenta tecnoldgica, uma vez
que estdo associadas & capacidade de geracdo de conhecimento de um
destino (Thomaz, Biz, & Gdandara, 2013). Portanto, elas desempenham um
papel relevante na gest@o dos destinos turisticos, impulsionando na
promocdo e evolucdo do marketing, mediante o acesso a informacdes e

compartiihamento de conhecimento.

Quanto ao estudo sobre Natal/RN, todos os gestores publicos
consideraram as TIC importantes para o desenvolvimento turistico da cidade,

Ccomo as seguintes opinides:

E indispensdvel, por contribuir com acées mais direcionados para a
atividade turistica. Fico alegre em saber que as tecnologias da
comunicacdo vém sendo essencial nos dias atuais, e o turismo precisa
té-la como aliada, pois o turista € conectado antes a viagem, posta
fotos durante a viagem e ainda tem as postagens pos viagem, como € o

caso daquele #TBT (Gestor 6).

A TIC é fundamental, e deve caminhar lado a lado com o turismo, por
contribuir na capitacdo e andlise de dados, e com isso o
direcionamento do ‘novo perfil do turista’, que é conectado durante os
ciclos da viagem (antes, durante ou depois). Importante que os destinos
tenham esse suporte tecnoldgico, pois como ja citei, contribuir em
captor dados, e apds gerados poderd direcionar a promogdo e

divulgacdo do destino (Gestor 8).
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A TIC é muito importante e indispensdvel para o desenvolvimento
turistico da cidade do Natal, j& que estd ligada a diversos processos, e
pode ser grande aliada para a unificacdo de dados e geracdo de

informacdo (Gestor 10).

Apesar das visdes de gestores sobre a contribuicdo das TIC, sé trés
entrevistados afirmaram que a organizacdo onde trabalham utiliza alguma
ferramenta para gerar banco de dados/informacdo. Dropbox e Google
Drive estavam entre as ferramentas nomeadas. O Gestor 8 comentou que a
organizacdo investia alto em midia impressa para uma determinada
campanha de divulgacdo. Porém, quando encerrava a campanha, todo o
material restante era descartado. Com as TIC passou a desenvolver websites
e redes sociais como estratégia de promocdo do turismo. Também foram
citadas ferramentas de front office, Global Distribution System e back office

em empreendimentos turisticos privados.

Na Comunidade Valenciana, foi instalado no Invattur Smart Lab, o
projeto Smart Data Office (SDO), e estd integrado ao Turismo
Comunitdrio Valenciano (TCV) e ao Smart Tourism Destinations (DTl - CV). O
principal objetivo do projeto é coletar e analisar informacdes do perfil e do
comportamento do turista que visita a Comunidade Valenciana. Com o
intuito de avancar no projeto, foi aberto edital de licitacdo para
confratacdo de um Sistema de Inteligéncia Turistica da Comunidade
Valenciana, denominado: DATATUR4CV. Neste momento, estd na fase de
prospeccdo de propostas (INVAT.TUR, 2020; Plataforma de Contratacion del
Sector PUblico, 2020).

Inovagao

A Prefeitura Municipal de Natal estd buscando um ambiente de
inovacdo, promovendo parcerias com a UFRN, por meio do Instituto
Metropole Digital, o Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do

Rio Grande do Norte, a Universidade Potiguar, utilizando esses ambientes
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como incubadoras para desenvolver programas em diversas dreas, Como

seguranca e cidades inteligentes (Mendes Filho, Silva, & Silva, 2019).

Somente quatro enftrevistados alegaram conhecer algum projeto

turistico desenvolvido na cidade. Todos os gestores disseram conhecer os

conceitos de Cidade Inteligente e DTl a partir do SEBRAE. Porém, em relacdo

a perspectiva de Natal/RN como um DTl, todos afimaram que hd uma

tendéncia nesse caminho, mas hoje ndo visualzam o destino como

inteligente, como indica o Gestor 8:

O conceito DTl é inovador, e Natal carece de infraestrutura bdsica,
como seguranca, acessibilidade, sinalizacdo e informacdo. Acredito
que se relegar o preceito de um DTIl, tem que cuidar do bdsico para se

tfornar realmente um destino com essa proposta de inteligente.

Entre os principais entraves que impedem Natal/RN a se tornar um DT,

destaca-se os seguintes trechos:

Natal poderd se tornar um DT, porém €& necessdrio ser elaborado um
planejamento estratégico, uma vez que os principais entraves estdo
ligados aos atuais problemas urbanos (seguranca, mobilidade e
acessibilidade). Também precisa melhorar os projetos voltados para

inovacdo e tecnologia (Gestor 2).

Acredito que Natal ainda serd um destino inteligente, porém os entraves
sdo vdarios, desde total acessibilidade na cidade a competitividade
eficiente do destino, buscando promover a experiéncia do turista de
forma Unica, com a qualidade dos servicos eficientes e um

desenvolvimento sustentdvel no uso dos recursos naturais (Gestor 3).

O principal entrave é o baixo orcamento da Secretaria de Turismo
Municipal. O recurso financeiro ndo € digno de alavancar qualquer
novo trabalho de impacto relevante & atividade turistica. Diferente de
outros destinos que priorizam a atividade turistica como importante setor

econdmico para o desenvolvimento local (Gestor 7).

A dindmica global de inovacdo pode se tornar, portanto, uma ameaca

as empresas e destinos turisticos tradicionais. Segundo Mehraliyev et al.
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(2020) h& uma série de iniciativas inovadoras relacionadas ao conceito de

DTl, com o uso das mais recentes tecnologias como internet das coisas,

computacdo em nuvem, redes neurais, entre outras.

Nesse panorama, o desenvolvimento de DTl atua como um estimulo e

um elemento para incrementar a inovacdo. No entanto, a transformacdo de

destinos em ambientes inovadores requer um processo longo e complexo
para os municipios (INVAT.TUR, 2015).

A Agéncia Valenciana de Turismo desenvolveu nos Ulfimos anos

diferentes linhas estratégicas para melhorar a inovacdo (INVAT.TUR, 2015),

por exemplo:

Vi.

Vii.

Assisténcia financeira para a implementacdo e certificacdo de
sistemas de gestdo e para a realizacdo de planos e projetos;
Assisténcia financeira a empresas e associacoes para promocdo e
marketing online;

Iniciativas de marketing de midia social e acessibilidade (praias
acessiveis);

Orientacdo para inovacdo da Rede de Informacgdo Turistica;
Suporte para treinamentos visando impulsionar o conceito
inovacao;

Criacdo do Instituto Valenciano de Tecnologias;

Desenvolvimento da plataforma de marketing e aplicativos de

viagens.

Cinco gestores afirmaram que a organizacdo representada contribui

com acoes e estratégias para tornar Natal/RN um DTI, como ilustrado:

Por meio da promog¢do do destino, e tem como missGo apresentar uma
cidade que possua todas as condicdes necessdrias para captar eventos
de grandes proporcées, apresentamos 0s servicos que podem ser
contratados no destino e buscamos fazer isso com qualidade,
dinamismo e tecnologia, somos apoliticos e parceiros de todas as

entidades que promovem o destino. O nosso trabalho é diretamente
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influenciado pelas politicas publicas de desenvolvimento da atividade

turistica (Gestor 1).

Posso citar as politicas publicas que o érgdo vem desenvolvendo ao
longo da atual gestdo, buscamos modelos consolidados em outros
paises, somos parceiros em eventos. Infelizmente, com a atual crise
financeira do estado, ndo estamos investindo como deveriamos. Mas
acreditamos que em breve essa fase ird passar, e iremos desenvolver
estratégias para ndo sé Natal ser um destino inteligente, mas quem sabe

implantar em outros destinos do estado (Gestor 5).

A organizacdo que trabalho contribui com acdes e estratégias para
tornar Natal um DTI, por meio da nossa politica de valorizacdo do capital
humano, a sustentabilidade nos seus trés pilares (econdmico, social e

ambiental) e a utilizacdo de recursos de forma inteligente (Gestor 10).

De uma perspectiva histérica, hd inovacdes no turismo ao longo dos
anos, como o advento das companhias aéreas de baixo custo (low cost),
bem como o surgimento de modelos de negdcios inovadores como Online
Travel Agencies e hospedagens compartiihadas como Airbnb, que afetam o
comportamento dos turistas, impactando na oferta turistica. Portanto,
representam uma ameaca para as empresas e destinos tradicionais quando

ndo acompanham a dindmica global de inovacdo.

CONCLUSOES

Este estudo objetfivou analisar os aspectos do destino furistico Natal/RN
na perspectiva de um DTI. A partir de entrevistas com gestores publicos e
privados envolvidos na atividade turistica local, conclui-se que a cidade estd
em fase embriondriac como um DTI, sendo necessdrio estabelecer uma
infegracdo entre poder publico e iniciativa privada, por meio de uma gestdo
participativa. Ademais, as prdaficas de DTl agjudam a aumentar a
competitividade de um destino quando comparado a destinos turisticos

tfradicionais.
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Quanto aos indicadores de DTl do modelo INVAT.TUR (2015), entre os
aspectos de Governanca e Sustentabilidade que precisam ser melhorados, a
Prefeitura Municipal, por intermédio da Secretaria de Meio Ambiente e
Urbanismo de Natal (SEMURB), retomou o processo de atualizacdo do PDN.
O novo plano serd segmentado pela participacdo de 6rgdos publicos do
admbito municipal e estadual, como a Cédmara dos Vereadores de Natal,
Ministério PUblico do Rio Grande do Norte (MPRN), Superintendéncia do
Patriménio da Unido no Rio Grande do Norte (SPU), Insfituto de
Desenvolvimento Sustentdvel e Meio Ambiente do Rio Grande do Norte
(IDEMA), Organizacoes ndo Governamentais (ONG), entidades do segmento
empresarial, universidades, instituicoes de pesquisa e movimentos populares
(Prefeitura Municipal de Natal, 2019). Foram criados grupos de trabalho para
atuar no processo de revisdo do PDN, contribuindo com o aprofundamento
técnico nos aspectos fisico-territoricis e na gestdo urbana municipal,
divididos em temdticas: Macrozoneamento e Ocupacdo do Solo, Areas
Especiais, e o Sistema de Planejomento, Gestdo e Fundos de

Desenvolvimento Urbano (Prefeitura Municipal de Natal, 2019).

Na drea de Sistemas de Informacdo e Conectividade, o SEBRAE vem
investindo cerca de R$ 1,3 mihdo em acdes de tecnologias no turismo do
estado. Os recursos foram investidos na insercdo de pequenos Nnegocios
turisticos no ambiente digital, principalmente agéncias de turismo e meios de
hospedagem, como acdes do Projeto DTI. Conforme o Gestor do Projeto DTl
no estado, a primeira fase foi implementada de 2017 a 2019, sendo
necessdrio a continuidade de estratégias e acdes. A proposta objetiva
melhorar a cadeia produtiva do turismo, com foco em governanca,
tecnologia, experiéncias turisticas e sustentabilidade. Entre outros aspectos, o
projeto do SEBRAE busca gerar recursos de forma eficiente, garantir mais
competitividade no setor, proporcionar experiéncias de qualidade qos
turistas e oferecer acessibilidade (SEBRAE, 2019).
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J& em termos de Inovacdo, existe um projeto considerado inovador do
SEBRAE/RN para o desenvolvimento do turismo local: a Rota da Il Guerra
Mundial (municipios de Natal e Parnamirim). O SEBRAE/RN vem apoiando e
fomentando esse projeto com o levantamento de pontos de interesse
turistico. Com o avanco do projeto, realizou um estudo de viabilidade para
implantacdo de um Centro Cultural no antigo terminal Augusto Severo em
Parnamirim/RN, com o apoio da aerondutica na Base Area de Natal (SETUR,
2019).

Apresentando o cendrio da cidade de Natal/RN, este trabalho contribui
com a identificacdo de barreiras e oportunidades para o desenvolvimento
de um importante destino turistico nacional como um DTl. Para tanto, é
imperativo  adotar  estratégias  fundamentais como  elaboracdo,
planejamento e execucdo de instrumentos e procedimentos que promovam
a gestdo publica participativa e as prdaticas governamentais, a
implementacdo de politicas publicas para conscientizacdo  da
sustentabilidade e valorizacdo do meio ambiente, melhorias na
acessibilidade e mobilidade urbana, tornando um ambiente universal e
acessivel para todos. E necessdrio, também, investir na elaboracdo de
estratégias para a criacdo de um ambiente propicio & inovacdo e a
insercdo de ferramentas fecnoldgicas indispensdveis para posicionar
Natal/RN como DTI.

Como limitagcdes do estudo, € preciso mencionar o numero restrito de
entrevistados devido & dificuldade de acesso em um momento de transicdo
governamental. Portanto, sugere-se que em estudos futuros seja ampliada a
amostra de gestores e atualizados os dados considerando os novos desafios
impostos pela pandemia do novo coronavirus. Recomenda-se, ainda, que
sejam realizadas investigacdes de cunho quantitativo sobre a temdtica,
tendo como sujeitos turistas e residentes, a fim de conhecer a percepcdo

desse publico sobre os DTI.
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