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RESUMO?*

O objetivo desta pesquisa é o de analisar as iniciativas de Destino Turistico Inteligente [DTI]
presentes na cidade de Natal, RN, Brasil. O estudo baseia-se no modelo da Sociedad Estatal Para
La Gestion de La Innovacién y Las Tecnologias Turisticas (SEGITTUR), Espanha, em que ha quatro
dimensdes a serem desenvolvidas em destinos para que se consolide como DTI: Inovagao,
Tecnologia, Acessibilidade Universal e Sustentabilidade. Na coleta de dados foi utilizado um
roteiro de entrevista semiestruturado, com dez perguntas abertas, aplicado a gestores e
pesquisadores dos setores publico e privado da cidade. Procedeu-se, ainda, a uma analise
documental do Plano Diretor de Natal, constatando-se elementos de Acessibilidade e, em
menor grau, nogdes de Sustentabilidade e de Inovagdo. As entrevistas mostraram que Natal
possui iniciativas incipientes de Tecnologia, Inovagdo e Acessibilidade, porém, ainda carece
maior nimero de projetos de Sustentabilidade, para se consolidar como DTI. Merece, assim
atencdo dos stakeholders no sentido de aperfeigoar as iniciativas e agir em conjunto para que
as dimensdes essenciais sejam evoluidas na cidade.
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the initiatives of Smart Tourism Destination [STD]
present in Natal city, RN, Brazil. The study is based on the model of State Society for the
Management of Innovation and Tourism Technologies (SEGITTUR), Spain, in which there are four
dimensions to be developed to consolidate destinations as STD: Innovation, Technology,
Universal Accessibility and Sustainability. Data collection used a semi-structured interview script
with ten open questions applied to managers and researchers from the public and private
sectors of the city. Documentary analysis of the Master Plan of Natal was also carried out,
showing elements of Accessibility and to a lesser extent notion of Sustainability and Innovation.
The interviews showed that Natal has incipient initiatives of Technology, Innovation and
Accessibility, but it needs more projects of Sustainability to consolidate as STD. It deserves the
attention of stakeholders in improving initiatives and acting together so that the essential
dimensions are evolved in the city.
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INTRODUGCAO

A dindmica do mercado turistico e suas alteracées demogréficas, politicas, econémicas e sociais
colocam novos desafios as cidades, que necessitam de ferramentas baseadas principalmente
em Tecnologias da Informag¢do e Comunicagdo [TIC] para gerenciar a troca de informacdo nos
destinos turisticos (Buhalis & Law, 2008). Agéncias de viagens, companhias aéreas e hotéis vem
sendo impactadas por novas tecnologias (Leung, 2019; Soares, Mendes-Filho & Gretzel, 2020).
Por exemplo, tecnologias como computagdao em nuvem, big data, GPS e Internet das coisas tem
sido usadas para gerir melhor destinos turisticos, ja que permitem captar dados dos turistas e
transforma-los em informagdes para conhecer melhor os visitantes e, desta forma, entregar um

servico de melhor qualidade (Boes, Buhalis & Inversini, 2016; Mendes Filho, Silva & Silva, 2019).

Novas infraestruturas de TIC como essas, permitem que entidades ligadas ao turismo possam
cunhar servigos de base tecnoldgica, criando mecanismos de acesso aos dados que fornecem
ideias de como os viajantes visitam uma cidade (Lamsfus, Martin, Alzua-Sorzabal, & Torres-
Manzanera, 2015). E isso vem caracterizando o conceito de Cidades Inteligentes, tornando-se

um tema relevante para a sociedade.

Embora o foco da Cidade Inteligente seja seus cidadados, um Destino Turistico Inteligente [DTI]
tem como foco melhorar a experiéncia do turista, facilitado pela integracao e utilizacdo das TICs
nas cidades (Buhalis & Amaranggana, 2014). Boes, Buhalis e Inversini (2015) explicam que um

DTI “pode ser percebido como lugares que utilizam ferramentas tecnoldgicas disponiveis, que
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possibilitam demandas e ofertas para co-criar valor, prazer e experiéncias para o turista, além
de riqueza, lucros, e beneficios para as organizacdes e destinos turisticos” (p. 394). A tecnologia
é, portanto, um fator-chave de mudanca na atividade turistica, cuja importancia é enfatizada
em tecnologias inteligentes, que ajudam a gestdo da cidade e do destino, aproximando-se da
ideia de uma cidade inteligente (Invat.Tur, 2015). O novo paradigma trazido pelos DTIs vem
desafiando as empresas do ramo a fazer investimentos significativos em novas tecnologias

(Buhalis, 2020).

Guo, Liu e Chai (2014) argumentam que DTIs fazem parte relevante da construcdo do sistema
de cidades inteligentes, ja que dependem da infraestrutura tecnolégica da cidade, da utilizacao
de recursos de informacdo, e do desenvolvimento da inteligéncia de dados. DTI pode ser
percebido como um sistema vinculado aos visitantes e aos cidaddos para interligar todas as
organizacOes locais, e obterem servicos em tempo real (Boes, Buhalis & Inversini, 2015). O
desenvolvimento de um DTI facilita o acesso direto aos servicos de valor agregado, como, por
exemplo, o acesso as informacdes em tempo real sobre a rede de transporte publico, e
enriquece experiéncias turisticas e destinos, aumentando a sua competitividade (Buhalis &

Amaranggana, 2014; Mendes Filho, Silva & Silva, 2019).

Diante deste contexto, esta pesquisa tem como objetivo analisar as iniciativas de DTl na cidade
de Natal, Rio Grande do Norte, Brasil. Os esforcos municipais de Natal vem se voltando para
tornar a cidade um DTI, com o Programa Natal Cidade Inteligente e Humana (Mendes Filho, Silva
& Silva, 2019), através da assinatura de termo de cooperacdo entre a Prefeitura Municipal,
representada pela Secretaria Municipal de Planejamento, a Universidade Federal do Rio Grande
do Norte [UFRN] e a Rede Brasileira de Cidades Inteligentes e Humanas. Houve o langcamento de
dois planos de trabalho para inicio do programa, na cidade: (1) dados abertos, onde esta sendo
desenvolvido um portal de dados abertos para o governo municipal, no intuito de disponibilizar
as atividades e gastos publicos para a populacdo, dando maior transparéncia para fiscalizacdo,
controle e participagdo das atividades do setor publico (Mendes Filho, Silva & Silva, 2019); (2)
turismo inteligente, no qual foi desenvolvido um aplicativo turistico, chamado Visit Natal,
desenvolvido pela UFRN, com o objetivo de melhorar a experiéncia do viajante no destino, pois
a atividade turistica contribui significativamente para a economia da cidade (Cacho, Mendes-

Filho, Estaregue, Moura, Cacho, Lopes, & Alves, 2016).

Para realizacdo da presente pesquisa, tomaram-se como base as dimensdes de DTl trazidas pela

Sociedad Estatal para La Gestion de La Innovacién y Las Tecnologias Turisticas (SEGITTUR, 2016).
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Estas dimensdes sdo: Inovacao, Tecnologia, Acessibilidade Universal e Sustentabilidade. O
estudo analisou as normas da Asociacidon Espafiola de Normalizacién y Certificacién (AENOR),
utilizadas pelo Governo Espanhol através da SEGITTUR, assim como o Plano Diretor de Natal,
constituindo o principal marco regulatério da cidade, no intuito de perceber diretrizes
semelhantes as dimensdes de DTl da SEGITTUR. Por fim, realizou-se entrevista com seis gestores
e pesquisadores, para perceber as iniciativas de DTl na gestdao do Municipio estudado, tendo

como base as quatro dimensdes de DTl da SEGITTUR.

DESTINOS TURISTICOS INTELIGENTES [DTI]

Uma cidade pode ser tida como inteligente a medida que o crescimento econémico sustentavel
e a alta qualidade de vida sejam alcangados, através do investimento em capital humano, nivel
adequado de participa¢do do governo e infraestrutura, dando suporte a divulgacdo adequada
de informagBes em toda a cidade (Caragliu, Bo & Nijkamp, 2009). Boes, Buhalis e Inversini,
(2015) explicam que “a Cidade Inteligente, como um conceito estratégico, introduz Tecnologias
de Informacdo e Comunicacdo dentro de uma determinada area urbana, incorporando
processos urbanos na contemplacdo de aumentar a competitividade da cidade e,

simultaneamente, melhorar a qualidade de vida dos seus cidaddos” (p. 391).

Aproveitando-se dos conceitos surgidos com as Cidades Inteligentes, os DTIs focam nos
visitantes e visam a aumentar a qualidade de suas experiéncias vividas (Buhalis & Amaranggana,
2014). Portanto, a nogdo de DTI surgiu expandindo-se do conceito de Cidades Inteligentes (Zhu,
Zhang & Li, 2014). Neste sentido, surgem desafios aos destinos que se pretendem tornar
inteligentes, que sdo a integracdo dos avangos das TICs, a democratizacdo do acesso as
informacdes, além do suporte imprescindivel de um Capital Humano que, entre outras agoes,

sejam capazes de embasar tomadas de decisdes estratégicas aos DTIs (Zhu, Zhang & Li, 2014).

As TICs tornam as cidades mais acessiveis e agradaveis para residentes e visitantes por meio de
servigos interativos que interconectam todas as organiza¢Ges locais para fornecer servigos em
tempo real e usar os dados centralmente para melhor coordenagdo (Cacho et al., 2016). O
turismo inteligente aumenta a visdo compartilhada dos residentes e visitantes, e da o apoio
necessario para manter a vantagem competitiva dos destinos inteligentes (Femenia-Serra,
Perles-Ribes & Ivars-Baidal, 2019). A vantagem competitiva de um DTI surge cada vez mais por
meio de seu relacionamento com turistas inteligentes, organizagdes inovadoras e 1 O OO

interconectadas e recursos de destino facilitados por organiza¢des em rede (Koo et al., 2016).
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A competitividade de um destino estd na habilidade de utilizar mais tecnologias (De Souza,
Mendes-Filho & Buhalis, 2020) na direcdo de criar um ecossistema no DTl (Boes, Buhalis &
Inversini, 2016). Portanto, o uso das tecnologias, principalmente mdveis, tem proporcionado
novas formas de experiéncias aos viajantes de maneira instantanea e inovadora. Ha, entao,
retroalimentacdo com feedback do usuario, com potencial de influenciar a decisdo de novos
viajantes. Além dos turistas, empresas e organizacdes do trade turistico tém enxergado nesta
possibilidade, oportunidades de chamar atencdo a de clientes e daqueles em potencial para criar

e agregar valor em seus produtos e servicos, melhorando, assim, a sua oferta.

Posto isto, um DTl pode ser compreendido como um lugar que utiliza as ferramentas
tecnoldgicas disponiveis para permitir que a demanda e a oferta criem valor, prazer e
experiéncias aos turistas, bem como a criacdo de riqueza, lucro e beneficios para as organizacdes
e para o destino como um todo (Wang, Li & Li, 2013). Além disso, como lembram Santos e
Gandara (2019), “esta concepgao vai ao encontro do proposto por Gretzel et al. (2015) sobre a
cocriacdo de valores, que é uma corresponsabilidade do destino e do visitante no
compartilhamento intenso de informagdes” (p. 442). Assim, um turismo inteligente pode
fornecer iniciativas praticas para todas as partes interessadas envolvidas na cocriagao de valores
nos destinos, incluindo turistas; moradores locais; governos municipais, provinciais e nacionais;
autoridades de planejamento urbano, regional e turistico; organizacdes de gestao de destinos;
agéncias de viagens e operadores turisticos; organiza¢des de hospitalidade, lazer e patrimonio

cultural; empresas e instituicdes em geral; e universidades (Koo, Mendes-Filho & Buhalis, 2019).

Em 2016, a Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) editou a norma UNE
178501, tratando especificamente do Sistema de Gestdo dos Destinos Turisticos Inteligentes.
Esta normatizacdo, encomendada pela SEGITTUR, representa arcabouco norteador aos destinos
que pretendem consolidar praticas de turismo inteligente, sendo dos mais completos
documentos ja elaborados no mundo com este intento. Por isso, o presente estudo o toma como
base, extraindo dele as dimensdes essenciais aos DTI, trazidos pelo drgao espanhol, quais sejam:

Inovagdo, Tecnologia, Acessibilidade Universal e Sustentabilidade [Figura 1].

A Figura 1 ilustra resumo das caracteristicas de cada dimens3o. Por exemplo, a Inovagao
abrange introdugdo de técnicas que visem a melhoria de servigos, processos, métodos de
marketing ou organizacdo na Gestdo do Destino e seu relacionamento com moradores e

turistas, no intuito de aprimorar a competitividade (SEGITTUR, 2016).
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Figura 1 - Caracteristicas das Dimensodes de DTI

Fonte: Adaptado da SEGITTUR (2016)

A dimensdo Tecnologia é tratada, por um lado, referindo-se ao uso em geral, como coletar e
tratar dados sociodemogriéficos e socioculturais. De outro lado, diz respeito ao grau de utilidade
e sua capacidade de resposta aos anseios dos turistas, como ferramentas tecnoldgicas que
ajudem na satisfacdo de suas necessidades (SEGITTUR, 2016). A Acessibilidade universal
compreende o desenvolvimento de um turismo que permita o acesso, o uso e o prazer a todas
as pessoas, sem exclusdes, garantindo o direito a igualdade de oportunidades no desfrute dos
ambientes, bens, servigos, produtos, tecnologias, etc. da maneira mais segura, confortavel,
auténoma e natural possivel. Enquanto que a dimensdo Sustentabilidade tem base num tripé
que engloba os seguintes aspectos: o econdmico, ligado a competitividade; o social, relacionado
a qualidade de vida; e o do meio ambiente, com uma gestao eficiente dos recursos naturais

(SEGITTUR, 2016).

METODOLOGIA

Quanto ao objetivo, a pesquisa é classificada como exploratéria, esperando-se que o estudo das

dimensdes de DTI identifique as principais existentes na cidade de Natal. Conforme Cervo e
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Bervian (2007), “os estudos exploratérios tém por objetivo familiarizar-se com o fendémeno ou
obter uma nova percepcdo dele e descobrir novas ideias” (p. 63). O estudo é de abordagem
qualitativa e houve aplicacdo de entrevistas semiestruturadas com perguntas abertas em
profundidade, permitindo ampla exploracao de cada entrevistado. A entrevista semiestruturada
é formada por um conjunto de perguntas sobre pessoas, processos, cultura e tecnologias, em
gue o investigador se permite sair do roteiro da entrevista para esclarecimento de eventuais
duvidas, podendo transformar a entrevista em um didlogo entre o entrevistado e o pesquisador

(Lakatos & Marconi, 1991).

Combinado a isto, houve levantamento documental em normas e regulamentos, tanto de
ambito local, o Plano Diretor da Cidade do Natal [Lei Complementar n2 082, de 21 de junho de
2007], como de ambito internacional, as normas da AENOR, especialmente a UNE 178501, de
abril de 2016, utilizadas pelo Governo Espanhol, através da SEGITTUR, sociedade estatal que se
dedica a gestdo da inovacdo e tecnologias do turismo. Quanto ao campo de estudo, foram
entrevistados seis gestores/pesquisadores de Natal: do poder publico foram um da Secretaria
Municipal de Turismo [Setur] e dois representantes do Instituto Metrépole Digital [IMD -
instituto pertencente a UFRN]; da iniciativa privada foi ouvido um da Agéncia de Viagens de
Natal [doravante, simplesmente AGENCIA — nome da instituicdo suprimidal; e de organizagdes
sem fins lucrativos, um do Servigco Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas do Rio

Grande do Norte [Sebrae-RN] e outro do Natal Convention Bureau [Ncvs].

O objetivo das entrevistas foi o de analisar as iniciativas de DTl na cidade de Natal, baseando-se
nas quatro dimensdes do modelo da SEGITTUR [Inovagdo, Tecnologia, Acessibilidade Universal e
Sustentabilidade]. Os entrevistados sdo pessoas de respeitdvel conhecimento, possuindo
condicbes técnicas e/ou de experiéncia para responder de maneira confidvel as questdes,
contribuindo de forma mais proxima a realidade do destino. O instrumento de coleta foi
elaborado norteando-se pelas dimensdes de DTl normatizados pela SEGITTUR (2016), possuindo
dez perguntas abertas e foi aplicado presencialmente. As entrevistas tiveram um tempo médio
de aproximadamente quarenta minutos. De acordo com a autoriza¢do do respondente, a
conversa também pdde ser gravada, facilitando a transcri¢ao do didlogo e, consequentemente,

a tabulagao dos dados. Para isso, foi usado o Termo de Autorizacdao para Gravagao de Voz.

No tocante a andlise dos dados foi utilizada a Analise de Conteldo. Segundo Bardin (1977), a
Analise de Conteudo consiste em sistematizar um conjunto de dados conteudisticos manifestos, 1 O 0 3

ordenando os passos, classificando e categorizando os dados [tratamento], e fazendo
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interferéncias, conclusdes e aplicacdes. Dessa forma, a interpretacao dos dados se deu seguindo
ordem de fases, também propostas pelo autor. Na primeira [pré-analise], foi organizado,
selecionado e estruturado o conteudo coletado nas entrevistas, sendo feita andlise léxica do
conteudo, verificando quais termos ou vocabulos predominam nas respostas. A segunda fase foi
exploracao, quando foram implementados procedimentos, dividindo-se os dados por categorias
gue coincidem com as dimensdes propostas pela SEGITTUR. Por fim, a fase do tratamento dos
dados, quando o pesquisador realizou interferéncias, chegando-se aos resultados da pesquisa,

conferindo validade ou ndo ao que foi coletado e inferindo se é ou ndo confiavel.

ANALISE DOS RESULTADOS

A andlise dos dados da pesquisa ficou dividida em duas partes. A primeira versa sobre as
dimensdes da SEGITTUR presentes no Plano Diretor de Natal. Para isso, foram lidos dois
documentos: as normas da AENOR utilizadas pelo Governo Espanhol através da SEGITTUR, para
entender melhor sobre as dimensdes: Inovacdo, Tecnologia, Acessibilidade Universal e
Sustentabilidade, e assim poder analisar o Plano Diretor de Natal. Enquanto que na segunda
parte dos resultados, é realizada uma andlise das iniciativas de DTI identificadas em Natal, a
partir da percepgdo dos seis gestores/pesquisadores entrevistados e tendo como base as quatro

dimensdes de DTI da SEGITTUR.

Dimensdes da SEGITTUR presentes no Plano Diretor de Natal - Quando confrontadas as
dimensdes do modelo da SEGITTUR com o principal marco regulatdrio da cidade de Natal, o Plano
Diretor em vigéncia, que é a Lei Complementar n2 082, de 21 de junho de 2007, percebeu-se
diretrizes semelhantes. Por exemplo, o capitulo |, do titulo | do documento, constatou-se
consonancia com a dimensdo Sustentabilidade, quando é escrito que o uso socialmente justo e
ecologicamente equilibrado do territério serd uma garantia assegurada pelo Plano. Ademais, no
art. 32, inciso |, a norma também reza elementos sustentdveis, promovendo incentivo a
atividade econOmica sustentavel e protecdo ao patrimonio histérico e cultural da cidade (Natal,
2007). O Quadro 1 apresenta um resumo dos principais trechos observados no Plano Diretor de

Natal referente a Sustentabilidade.
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Quadro 1 - Sustentabilidade percebida no Plano Diretor de Natal

“Art. 29 - O Plano Diretor tem como objetivo o pleno desenvolvimento das fungdes sociais, e ambientais da cidade
e da propriedade, garantindo um uso socialmente justo e ecologicamente equilibrado do seu territério, de forma
a assegurar a todos os seus habitantes, condigdes de qualidade de vida, bem — estar e seguranga, conforme
dispéem os artigos 118 e 119 da Lei Orgdnica do Municipio do Natal”.

“Art. 32-(...)

VIIl - a harmonizagdo do uso da cidade para obtengdo da qualidade de vida de seus habitantes, garantindo seu
uso compativel com o desenvolvimento sustentdvel”.

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)

Outra dimensao identificada foi a Acessibilidade, na diretriz de adequagao dos espagos coletivos
a acessibilidade urbana para todos os seus cidaddos (Natal, 2007). Vale ressaltar que o conceito
de acessibilidade imposta pela norma municipal encontra guarita no da SEGITTUR, pois possui um
invés universal, ou seja, estendido a todos os cidad3os. Ainda no tocante a Acessibilidade,
percebeu-se politica de mobilidade urbana, inclusive sendo tema do titulo IV da norma
municipal, com alguns ingredientes da sustentabilidade também presentes. Por exemplo, o art.
58 da Lei trata especificamente deste tema, como instrumento de inclusdo social, que deve
promover acesso fisico a servigos e equipamentos publicos, ao lazer e a integracdo social (Natal,
2007). O Quadro 2 ilustra trecho observado no Plano Diretor de Natal referente a Acessibilidade

Universal.

Quadro 2 - Acessibilidade Universal percebida no Plano Diretor de Natal

“Art. 32-(...)

V - aredugdo da necessidade de deslocamentos entre a moradia e o trabalho e a adequagdo dos espagos coletivos
a acessibilidade urbana para todos os seus cidaddos”.

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)

Identificaram-se elementos de Inovagao no marco regulatério, principalmente no que concerne
a gestdo participativa. E 0 que estd escrito no inciso VII, do art. 32, sendo assegurada a
participacdo do cidaddo no processo de construgdo da cidade (Natal, 2007). O Quadro 3 mostra

trecho observado no Plano Diretor de Natal referente a Inovagao.

1005



Freitas, H. B. B. De & Mendes Filho, L. (2020). Iniciativas de destinos
turisticos inteligentes na cidade de Natal-RN: uma abordagem qualitativa.
Rosa dos Ventos - Turismo e Hospitalidade, 12(4), 997-1016. DOI:
http://dx.doi.org/10.18226/21789061.v12i4p997

Quadro 3 - Inovagao percebida no Plano Diretor de Natal

“Art. 32-(...)

VII - a participagdo do cidaddo no processo de construgdo da cidade”.

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)

Por outro lado, ndo foram identificados elementos que pudessem ser relacionados ao eixo da
Tecnologia, no Plano Diretor de Natal. Por fim, cabe frisar que a SEGITTUR (2016) explica que para
um destino se consolidar como um DTI deve passar por mudangas em todos os niveis,
comegando com a estratégia de turismo que deve levar a um novo modelo de destino inovador,
acessivel e sustentavel. Complementando, ensina ser inutil o uso de novas aplicagOes
tecnoldgicas se ndo houver mudancgas reais no gerenciamento turistico do destino (SEGITTUR,
2016). Ou seja, a gestdo €, portanto, o elemento central de transformacéo do DTI, sendo em vdo
existir conceitos modernos e avancados em suas normas, mas que ndo possam ser aplicados no

gerenciamento didrio do destino.

Iniciativas de DTl em Natal na Percepgao dos Entrevistados - Nas questdes relacionadas as
dimensdes Inovagdo e Tecnologia, procurou-se extrair da experiéncia e/ou do conhecimento do
respondente quais iniciativas ou projetos especificos para o turismo, a cidade de Natal ja

desenvolveu ou estaria desenvolvendo e que estariam relacionados aquelas dimensdes.

No tocante a Inovagao, o representante do NcvB considerou os Planos de Marketing do
Municipio de Natal e do Estado do Rio Grande do Norte como inovadores; e um dos
representantes do IMD citou o projeto BID UrbanLab, que é um concurso universitario destinado
a buscar solugGes criativas e ideias inovadoras para os problemas urbanos da América Latina e
do Caribe, em Natal desenvolvido no bairro da Ribeira, principal centro historico do destino. Os
outros quatro respondentes nao citaram iniciativas ou projetos inovadores, sendo que o
representante da AGENCIA foi enfatico em afirmar que Natal ndo tem nada de inovador em seus
projetos turisticos. Boes, Buhalis e Inversini, (2015), numa andlise de estudos de casos em
cidades inteligentes, identificaram construcdes fundamentais como condi¢Ges essenciais para

gue uma cidade seja tida como inteligente. A inovac¢do estd presente em todos eles.

Castillo-Vergara et al. (2016) afirmam que a inovacgdo esta intensamente relacionada a dispersao

do conhecimento e a confianga existente entre os diversos atores que fazem parte do sistema

1006



Freitas, H. B. B. De & Mendes Filho, L. (2020). Iniciativas de destinos
turisticos inteligentes na cidade de Natal-RN: uma abordagem qualitativa.
Rosa dos Ventos - Turismo e Hospitalidade, 12(4), 997-1016. DOI:
http://dx.doi.org/10.18226/21789061.v12i4p997

produtivo. Portanto, os DTIs ndo s3ao apenas considerados como resultado do processo
inovador, mas também como ecossistemas de inovacdo que capacitam a cocriacdo de
comunidades a concepc¢do de vida inovadora, resultando inovacdo constante e compromisso
com todas as partes interessadas (Boes, Buhalis & Inversini, 2016). Reforcando essa ideia,
Guardia e Mendes Filho (2016) corroboram que “esta liga¢do intima entre turismo e inovagado
estd enquadrada e em consonancia com o chamado triangulo do conhecimento do qual a

inovacdo, a educacdo e a pesquisa formam os trés pilares” (p. 82).

O Quadro 4 oferece resumo das principais falas que retratam a percep¢do dos entrevistados no

tocante a Inovacao.
Quadro 4 - Inovagao percebida pelos entrevistados

Inovagao

“Outro ponto que surgiu agora, e que tomamos conhecimento, foi de um projeto voltado aos centros historicos,
articulado na Ribeira, o UbanLab, que é focado justamente para fomentar a participa¢do da populagdo em
projetos para a Ribeira, que é um bairro histdrico, importante para a cidade.” (Representante do IMD).

“A Secretaria de Turismo Estadual também foi feito... era uma empresa do México com os Estados Unidos que
estavam elaborando um Plano de Marketing e, dentro disso, eles renovaram o logo e o slogan do destino para
tentar dar uma outra cara para o Estado.” (Representante do NCVB).

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)

Na dimensdo da Tecnologia, cinco dos respondentes (SETUR, SEBRAE, NCVB e dois do
IMD/UFRN) citaram o aplicativo Visit Natal como projeto do destino que contém componentes
de avancos tecnoldgicos. Apenas o representante da AGENCIA afirmou que Natal ndo possui
nenhuma agdo ou projeto neste sentido. O aplicativo Visit Natal foi lancado em 25 de agosto de
2017, no saldo nobre da Prefeitura de Natal, na presenga do prefeito e de outras autoridades,
com a proposta de ser uma ferramenta que auxiliara, de forma gratuita, facil e pratica, o turista
a viver uma melhor experiéncia de visitar a capital potiguar (Tribuna do Norte, 2017). Neste
ponto, cabe andlise de que a importante marcha da cidade rumo as praticas de DTI se deu com
a firmacdo da parceria entre a Prefeitura Municipal de Natal e o IMD-UFRN, buscando a
consolidacgdo e aproveitamento de um capital humano especializado e preparado, favorecendo
o processo de inovacdo colaborativa, num intuito de realizar leituras consistentes das

informacgdes oriundas das TIC, além do suporte para implementa-las (Cacho et al., 2016).

Além do aplicativo, foram citadas a iniciativa PayTour [lembrado pelo representante do Sebrae],
que é uma plataforma de comercializa¢cdo de passeios turisticos, desenvolvida por uma startup,

com o auxilio do IMD; e o projeto MapaTur, citado pelo representante do Ncvs, projeto do
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préprio Convention Bureau, que consiste em aplicativo ligado a mapa turistico [entregue em
todos os hotéis associados], que pode ser baixado pelos turistas para encontrar servicos
turisticos e outras informacdes da cidade. Como cedico, ndo basta a cidade avancar na
tecnologia para se consolidar como DTI, assim com nao bastam iniciativas isoladas e espagas,
mas é necessdria a construcdao de infraestrutura interligada e em constante evolucao que
permita o uso intensivo de ferramentas tecnoldgicas. Neste sentido, Gomes et al. (2018)
ensinam que a informacao turistica, para as organiza¢des publicas de turismo, deve servir tanto
de ferramenta ao fortalecimento das relages com a populagdo local, como uma forma de

comunicar o destino aos turistas ou aos potenciais visitantes.

O turismo tem o desafio de integrar os avancos das TIC de um destino e dota-las de inteligéncia
que facilitem a geracdo de experiéncias auténticas ao visitante (Koo, Mendes-Filho & Buhalis,
2019; Santos & Gandara, 2018). Existe uma necessidade nos destinos de tecnologias, como por
exemplo, data mining, big data e computacdao em nuvem, devido ao crescimento intenso no
volume de dados, assim como um maior uso da comunicacao digital e mével, do uso de sensores
e de geolocalizagdo, da interagdo dos visitantes com o local através das redes sociais, entre
outros, sendo necessdrios armazenamento, andlise e gerenciamento desses dados,
transformando-os em conhecimento que ajude na gestdo do destino (Boes, Buhalis & Inversini,
2016; Mendes Filho, Silva & Silva, 2019). O Quadro 5 ilustra um resumo das principais citacfes

que retratam a percepgdo dos entrevistados em relacdo a Tecnologia.

Quadro 5 - Tecnologia percebida pelos entrevistados

Tecnologia

“Em questdo de tecnologia, nds temos o aplicativo que partiu do IMD (Instituto Metrdpole Digital, da UFRN), e
agora, com uma parceria com a Prefeitura, nds estamos, finalmente, langcando, que é o FindNatal.”
(Representante da SETUR).

“Tem o aplicativo que nés estamos desenvolvendo em parceria com a Prefeitura, o Find Trip, que estd para ser
langado agora, o Viva Natal, entdo a gente tem uma expectativa muito grande em relagdo a este aplicativo como
fonte de dados, para que isto possa vir a apoiar as decisdes dos gestores turisticos.” (Representante do IMD).

“Tem uma iniciativa também que é o Natal Play, que é de um pessoal voltado para esta drea de start taps, que
criou um joguinho que trabalha conteddos turisticos em formato de jogos que faz com que o turista possa baixar
uns vouchers e possa trocar por descontos em algumas lojas cadastradas.” (Representante do SEBRAE).

“Aqui no Natal Convention Bureau nds desenvolvemos, recentemente, hd uns trés ou quatro meses atrds, um
aplicativo (o MapaTur Natal) que é ligado a um mapa turistico, entregamos em todos os hotéis associados, o
aplicativo pode ser baixado pelos turistas para encontrar servigos turisticos e mais informagdes.” (Representante
do NCVB).

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)
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A Acessibilidade foi abordada na entrevista, tendo como finalidade extrair da experiéncia e/ou
do conhecimento do respondente quais as iniciativas ou os projetos especificos para o turismo
gue a cidade de Natal ja desenvolveu ou estaria desenvolvendo e que estariam relacionados
aquela dimensdo. Neste quesito, trés dos respondentes afirmaram nao ter conhecimento de
nenhuma ag¢do que contemple as diretrizes de acessibilidade, sendo eles os dois representantes
do IMD e o representante do NcvB. Ja os representantes da Setur e do Sebrae elencaram o
projeto de Sinalizagdo Turistica implantado para a Copa do Mundo FIFA 2014, que teve Natal
como cidade-sede, e que vem sendo atualizada com trocas de placas ja deterioradas. O
representante da Setur afirmou que, em sua concep¢do, mesmo com estas iniciativas, a
sinaliza¢do turistica ainda pode ser melhorada. Ja para o representante do Sebrae, Natal tem

um projeto de sinalizacdo que atende as necessidades do visitante.

Além disso, os respondentes da Setur, do Sebrae e da Agéncia citaram o projeto Natal Praia
Inclusiva, da Sociedade dos Amigos dos Deficientes, que fez de Ponta Negra a primeira praia
inclusiva do Rio Grande do Norte, e consiste na ida de voluntarios, aos finais de semana, para
dar acesso ao mar aos deficientes. A agcdo é apoiada pela Prefeitura do Natal e tem colaboragdo
da Fundagdao MAPFRE, da seguradora do Banco do Brasil e da Uninassau. Ainda, foi lembrada pelo
respondente da Agéncia a agao recente da Prefeitura que resultou na mudanga do transito nas
ruas de Ponta Negra, proximas da praia, com a criagdo de bindrios de circulagdo. Grinover (2006)
traz uma contribuicdo salutar quando afirma que, para boa acessibilidade, ndo é suficiente boa
gestdo, desenvolvimento econémico local razodvel ou planejamento urbano eficaz, mas a
presenca nestes processos de valores democraticos e direitos culturais, como pensar, criar, agir,
imaginar e sonhar com liberdade, enfim, o direito de cada um criar e recriar sua prdpria

existéncia.

Importante lembrar que, para a SEGITTUR (2016), o conceito de acessibilidade leva em conta um
aspecto mais universal, ou seja, com vasta amplitude de alcance, desde a existéncia ou ndo de
acessos aos atrativos turisticos do destino, passando pelo sistema de mobilidade urbana, dos
transportes publicos ageis e eficientes, até o aspecto de inclusdo dos portadores de alguma
necessidade especial, garantindo o direito a igualdade de oportunidades no desfrute dos
ambientes, além do acesso e do uso, o prazer a todas as pessoas, sem exclusdes. A prdpria
norma da AENOR estabelece que acessibilidade engloba vertentes como a acessibilidade do
entorno, a tecnologia e os servigos oferecidos ao turista (SEGITTUR, 2016). Indo mais além, a

normatizacdo preveé que a acessibilidade universal deve estar presente em toda a cadeia turistica
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[entorno, transportes, servicos, atividades, novas tecnologias e atengao ao publico] e em todas
as fases da viagem (SEGITTUR, 2016). O Quadro 6 apresenta dois trechos observados nas falas dos

entrevistados, consoante a Acessibilidade Universal.
Quadro 6 - Acessibilidade Universal percebida pelos entrevistados

Acessibilidade Universal

“Na época da Copa do Mundo de Futebol FIFA 2014, houve um trabalho para sinaliza¢éo dos pontos turisticos da
cidade, dentro do que rege a legislagdo.” (Representante da Setur).

“Tem uma iniciativa que tomei conhecimento pela imprensa, acredito que é da Prefeitura, relacionada a
acessibilidade de portadores de necessidades para facilitar que eles vdo a praia, Ia em Ponta Negra.”
(Representante do Sebrae).

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)

Por fim, a dimensao Sustentabilidade foi diretamente abordada com a finalidade de extrair da
experiéncia e/ou do conhecimento do respondente, quais iniciativas ou projetos especificos
para o turismo a cidade de Natal ja desenvolveu ou estaria desenvolvendo e que estariam
relacionados aquela. Das seis entrevistas, cinco responderam desconhecer projetos ou
iniciativas no destino turistico Natal que leve em consideragdo os conceitos da sustentabilidade,
tendo apenas o representante da Setur citado a criacdo das Areas de Protecdo Ambiental [APA]
das Dunas de Genipabu, no Municipio e Extremoz’-RN, e o Parque das Dunas, em Natal-RN.
Nesta seara, Monge e Perales (2016) alertam que a sustentabilidade no turismo se deve ser
tratada como produto, mas se trata de base filosdfica para dar apoio e orientacdo para
desenvolver o turismo nos destinos, e assim, fazer bom uso dos recursos naturais e culturais do

local.

De uma forma geral, os respondentes consideraram que Natal encontra-se em fase inicial no
quesito a implantagdo de diretrizes sustentaveis, informagao que foi ao encontro da percepgao
relatada também por eles, na qual se tinha uma finalidade de compreender em que medida é
aplicada as diretrizes de desenvolvimento turistico constantes de um marco regulatério [Plano
Diretor, por exemplo] no destino estudado. Nesta questdo, todos os entrevistados foram
enfaticos ao dizerem que Natal ndo aplica na pratica, o conceito de sustentabilidade em suas
iniciativas e projetos. Cabe ressaltar que, para a SEGITTUR (2016), um desenvolvimento
sustentavel é aquele que satisfaca as necessidades da geracdo presente, sem comprometer a
capacidade das geracOes futuras em satisfazer as suas préprias necessidades. Neste sentido,
refere-se a integragdo dos objetivos de uma qualidade de vida elevada, a saude e a prosperidade 1 O 1 O

com justica social, e a manutenc¢ao da capacidade da terra para conservar a diversidade da vida.
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Ademais, estudos relacionam o conceito de sustentabilidade ao uso das tecnologias, ao
aumento da competitividade do destino e a satisfagcdo de seus visitantes (Santos Junior, Mendes
Filho, Almeida Garcia, & Simdes, 2017; Buhalis & Amaranggana, 2014), na medida em que
sistemas inteligentes ativados melhoram a experiéncia do turismo e a eficacia da gestao de
recursos, maximizando tanto a competitividade do destino quanto a satisfacdo dos
consumidores, uma vez que demonstram sua sustentabilidade em longo prazo. O Quadro 7 traz
um trecho sobre ponderagbes que refletem a percepc¢do de entrevistado no tocante a

Sustentabilidade.
Quadro 7 - Sustentabilidade percebida pelos entrevistados

Sustentabilidade

“As dunas de Jenipabu faz parte de uma APA - Area de Prote¢iio Ambiental, entdo os 6rgéos que tomam conta,
realizam algumas agbes de protegdo; (...) ja em relagdo ao Parque da Cidade, que é de responsabilidade da
Prefeitura, tem recursos de sustentabilidade, tem biblioteca, auditdrio, tem museu com recursos tecnoldgicos,
sendo também uma drea de prote¢do ambiental, tendo toda uma preocupagdo de educar em relagdo ao apelo
ambiental.” (Representante da Setur).

Fonte: Dados da Pesquisa (2018)

Finalmente, de forma mais direta, auxiliando a consecug¢do dos objetivos, questionou-se aos
entrevistados se conheciam o modelo de diagndstico de DTi utilizado pela SEGITTUR. Abrindo
espaco para que dessem opinidao sobre se Natal pode ou ndo ser considerado um DTI, e
levantassem possiveis entraves, no intuito de saber a compreensdo do respondente sobre a
correlacdo entre um DTl e o destino Natal, e estimular a reflexdo sobre possiveis obstaculos que
podem estar impedindo que Natal se torne um DTI. Sobre o método criado pela SEGITTUR, todos
os respondentes afirmaram ndo terem conhecimento do modelo. J4 em relagdo a Natal ser ou
ndo um DTI, a unanimidade também surgiu quando todos afirmaram que a cidade ndo pode ser
considerada como um Destino Turistico Inteligente, pois Ihe faltam muitos atributos necessarios

para isso.

Os representantes do IMD falaram que o mais importante para que Natal venha a se tornar um
DTI é que haja uma gestao participativa, com a Gestao Publica como fonte motivadora, mas com
a participac¢do intensa do cidaddo. O outro representante citou a dificuldade que se tem em ter
de aglutinar muitos stakeholders, a necessidade de todos trabalharem juntos. Ponto também
levantado pelo representante do NcvB, que disse que o Conselho Municipal de Turismo existe,
mas na pratica ndo é atuante, deixando de criar um norte para todos os agentes envolvidos.

Além disso, falou da escassez de dados estatisticos concretos e confidveis para que se possa
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entender melhor o mercado turistico. Ja o representante do Sebrae disse da dependéncia da
iniciativa privada com relacao ao Poder Publico para agdes promocionais e de planejamento, ou
seja, considera que a gestdo do destino é centralizada. Enquanto que o representante da AGENCIA
disse faltar iniciativas de base, especialmente no que se refere a inovacao, considerando os
métodos do Poder Publico de fazer o marketing e a criacao dos produtos turisticos do destino

bastante ultrapassados.

CONSIDERAGOES FINAIS

Investigando mais a fundo as pesquisas de Destinos Turisticos Inteligentes, utilizando o modelo
desenvolvido pela SEGITTUR a partir das dimensdes [Inovacdo, Tecnologia, Acessibilidade
Universal e Sustentabilidade], pode-se concluir que foi alcancado o objetivo geral da pesquisa,
que foi a analise das iniciativas de DTI na cidade de Natal. Da andlise de conteudo, conclui-se
que permanece o desafio para que Natal venha a se consolidar DTIl, merecendo atencdo dos
agentes envolvidos no sentido de aperfeicoarem as praticas e agirem em conjunto para que as

dimensodes essenciais sejam evoluidas na cidade.

Conforme os resultados, alguns eixos merecem mais aten¢do que outros. Na Inovagao a gestao
participativa ainda é considerada deficiente, principalmente porque o Conselho Municipal de
Turismo ndo traz um efeito satisfatério aos agentes envolvidos. Verificou-se iminente a
necessidade de aprimoramento do funcionamento deste drgao, no sentido de alcance de uma
gestdo mais inclusiva e democratica dos agentes, criando um ambiente criativo e inovador ao
destino. Para outros destinos que desejem se tornar um DTI, € muito importante o investimento
na melhoria de servicos para os turistas e residentes, fazendo uso de novas tecnologias

inovadoras, com objetivo de aumentar a competitividade do destino.

Em se tratando de Sustentabilidade, apenas o representante da Setur identificou projetos,
citando a criagdo das APA. Entretanto, sdo iniciativas insuficientes para um DTI, porque exige
uma constancia e transversalidade na aplicacdo dos conceitos deste importante eixo. Portanto,
cidades de outras regides que tenham o foco em DTI, precisam entender que na
Sustentabilidade é necessario levar em conta ndo apenas aspectos ambientais, mas também
econdmicos e sociais, nas iniciativas de DTl no destino. No eixo da Acessibilidade, constatou-se
que Natal ainda possui iniciativas incipientes, apesar de amplo repertdrio no marco regulatério,
tanto que metade dos entrevistados ndo soube citar nenhuma agao ou projeto no destino que

nos remetesse a esta dimensdo. Destinos turisticos que pretendem investir em iniciativas de DTI
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precisam seguir as recomendacdes da SEGITTUR (2016), que fala da garantia do direito a
igualdade de acessibilidade para todos, no que se refere a bens, servicos e produtos, de forma

segura e 0 mais natural possivel.

Em relacao a dimensdo Tecnologia, foram destacados o aplicativo Visit Natal [desenvolvido pelo
IMD], de iniciativas da startup PayTour [plataforma de comercializacao de passeios turisticos] e
do projeto MapaTur [aplicativo ligado a mapa turistico, entregue em todos os hotéis associados].
Iniciativas de tecnologias como essas utilizadas em Natal, podem servir de exemplo para outros
destinos que planejam se tornar um DTI, pois permitem que os turistas utilizem ferramentas

tecnoldgicas no intuito de satisfazer suas necessidades sobre informacdes do destino.

Em termos de contribuicdo, espera-se que este trabalho ajude a estabelecer um norte para o
desenvolvimento de um Plano Diretor de DTl para destinos turisticos de outras regides e paises,
justamente partindo do modelo de avaliacdo desenvolvido como parte da pesquisa, ou seja, 0
desenvolvimento de metas e iniciativas em cada das dimensdes necessarias a um DTI,
especialmente naquelas em que se obtiveram resultados insatisfatérios. Neste sentido, a
aplicagdo da avaliagdao na cidade de Natal-RN pode oferecer resultados interessantes para
projetar programas de a¢ao de acordo com as necessidades do Municipio, além de poder refinar
os indicadores da avaliagdo, fornecendo uma base para se desenvolver um DTl em outros

destinos turisticos brasileiros e no exterior.

Por fim, entende-se a consideravel escassez de estudos exploratdrios relacionados a esta
tematica, especialmente no que concerne a analise do destino turistico Natal, o que se abrira
um leque de oportunidades, embrionario com este estudo, para que ele seja aprimorado.
Inclusive, neste sentido, pretende-se realizar andlises comparativas dos resultados alcancados
em Natal, com outros destinos brasileiros e estrangeiros que possam ter passado por

semelhante avaliagdo.
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