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1 DEFINIÇÃO DO PROBLEMA 

Diante de um mercado cada vez mais globalizado e competitivo, cabe aos destinos turísticos  

criarem estratégias de diferenciação que sejam sustentáveis e inovadoras, de modo a gerar valor 

superior aos turistas através da geração de experiências únicas e inesquecíveis, e resultados efetivos 

em curto, médio e longo prazo. Nesse ambiente de grandes transformações é possível destacar 

significativos fatores, como o aumento do uso das tecnologias da informação e comunicação (TIC); 

a crescente preocupação sobre a crise energética e escassez de recursos naturais; a mudança climática; 

o aumento da competitividade global; mudança do comportamento dos consumidores; o crescimento 

e desenvolvimento das cidades; o desenvolvimento de novos mercados, principalmente oriundos de 

países emergentes; o desenvolvimento de blocos econômicos e alianças estratégicas; o crescimento 

do turismo a nível global, dentre outros.  

 Baseando-se nesse contexto, é imprescindível a adoção de novas ideias e novos modelos de 

desenvolvimento do turismo, de modo que os destinos turísticos se convertam em espaços 

inteligentes, desde a perspectiva da sustentabilidade e inovação, garantindo dessa forma a satisfação 

dos visitantes e melhoria da qualidade de vida dos residentes. Por isso, nos últimos anos, é perceptível 

o surgimento de novos conceitos, tais como: Smart Cities (Cidades Inteligentes) e Smart Tourism 

Destination (Destinos Turísticos Inteligentes).     
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López-Ávila (2015, apud GRETZEL et al, 2015) define o destino turístico inteligente como 

um destino inovador, constituído de tecnologia de última geração, que possibilita o desenvolvimento 

sustentável das áreas turísticas, facilitando a interação e integração do visitante com seu entorno, 

aumentando a qualidade da experiência do destino, e melhorando a qualidade de vida dos residentes.  

Por se tratar de um tema inovador, abordado e discutido atualmente em âmbito mundial, 

requer a necessidade de um maior aprofundamento teórico e metodológico, de modo a gerar um aporte 

conceitual e empírico.  

Constata-se na literatura muitos estudos realizados que se concentram basicamente no uso das 

TIC como recurso de inovação ou inteligência turística, todavia verifica-se que há uma escassez de 

outras investigações que expliquem o fenômeno de forma sistêmica ou integrada. As investigações 

realizadas até o presente momento centram-se fundamentalmente na importância das TIC nos 

destinos (GUO et al., 2014; WANG et al., 2013). 

Percebe-se também uma variedade de investigações que aportam teoricamente e 

empiricamente para construção e validação de propostas ou modelos de gestão sustentável de destinos 

turísticos (ANJOS, 2004; SILVA, 2008; FERRERAS, 2009; CANADELL; BADAL, 2012; 

CARNEIRO, 2014) e de competitividade turística (CROUCH e RITCHIE, 1999; DWYER e KIM, 

2003; RITCHIE, e CROUCH, 2004; CROUCH e RITCHIE, 2006; CHIM-MIKI, GANDARA; 

MEDINA-MUNOZ, 2011). Entretanto, há uma notável necessidade de investigações sobre sistemas 

de gestão de destinos turísticos inteligentes, especialmente na América do Sul.  

Vale ressaltar que a inovação associada à questão política turística é um fenômeno pouco 

estudado no mundo. Neste sentido, a realização de novos estudos permitiriam ampliar o conhecimento 

sobre a inovação turística derivada da política (RODRIGUÉZ-SANCHÉZ, 2015). 

Com base no que foi apresentado, surge a seguinte questão que este trabalho buscará 

esclarecer: Quais seriam os principais fatores e indicadores para configuração de um modelo de 

sistema de gestão de destinos turísticos inteligentes? Portanto,  a presente investigação tem como 

finalidade desenvolver uma proposição de modelo de Sistema de Gestão de Destinos Turísticos 

Inteligentes, como instrumento de gestão e implementação de políticas de inovação de turismo, 

através da participação dos stakeholders. 
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2 REVISÃO DA LITERATURA 

Entende-se por destino turístico, como qualquer unidade territorial, desde uma nação, região 

ou estado, até um município ou lugar, dotados de características próprias de clima, cultura, política, 

economia, atrativos, infraestruturas e serviços singulares. Todavia, é fundamental que os destinos 

possuam uma boa capacidade administrativa e operacional, de modo que possam atender às 

necessidades dos turistas e possibilitem a melhoria da qualidade dos residentes (BENI, 2001; VALLS, 

2004; EJARQUE, 2005). 

Vários estudos apontam a importância do uso das TIC no turismo bem como da inovação 

tecnológica das empresas turísticas, como maneira de facilitar a gestão e melhorar os níveis de 

competitividade dos destinos (BUHALIS, 2003; WERTHNER; RICCI, 2004; LAW et al., 2014; 

KOO et al., 2015; BENCKENDORFF et al., 2014; GRETZEL et al., 2015). Através de um sistema 

inteligente ativado é possível melhorar a experiência do turismo e a eficácia da gestão de recursos, 

para maximizar tanto a competitividade do destino e quanto a satisfação dos consumidores, uma vez 

que demostra sua sustentabilidade em longo prazo (BUHALIS E AMARANGGANA, 2014). 

 O conceito de destinos turísticos inteligentes (smart tourism destinations) surge com a 

expansão do conceito de cidades inteligentes (smart cities) (ZHU et al., 2014; BOES et al., 2015). De 

acordo com López-Ávila e García (2013), consideram um destino turístico inteligente como um 

espaço inovador sobre a base do território e de uma infraestrutura tecnológica de vanguarda, 

comprometido com a sustentabilidade e dotado de um sistema de informação que análise e 

compreenda os acontecimentos em tempo real, facilitando a interação entre o visitante o seu entorno, 

melhorando significantemente a experiência turística.  

 Segundo Boes, Buhalis e Inversini (2015), para um destino converter-se em um Smart 

Tourism Destination, é importante a integração de quatro conceitos essenciais: o capital humano, a 

liderança, o capital social e a inovação. Infraestruturas avançadas de TIC, como a nuvem e outras 

inovações tecnológicas, proporcionam a infraestrutura essencial para o desenvolvimento de um 

destino turístico inteligente, entretanto, não é suficiente.  

 No âmbito das políticas públicas, vale destacar que a inovação nem sempre surge de forma 

radical senão que é uma herança da reflexão e conhecimento prévio em um renovado cenário 

institucional. O turismo, geralmente se caracteriza pelo predomínio de inovações incrementais frente 

às radicais (VELASCO-GONZÁLEZ; RODRÍGUEZ-SÁNCHEZ, 2014; WILLIAMS, 2014).  
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 A literatura sobre o desenvolvimento do turismo e da formulação de políticas nas últimas 

décadas, demonstram que se há convertido de um modelo tradicional de administração pública para 

um modelo corporativista, descentralizado, que desenha um conceito de governabilidade, e se centra 

em vários níveis e na relação de diversos atores (HEALEY, 1997; BRAMWELL, 2011; HALL, 2011; 

SCHENKEL; ALMEIDA-GARCÍA, 2015; FAZITO; SCOTT; RUSSELL, 2015). 

Finalmente, para Buhalis e Amaranggana (2014), um dos quesitos essenciais para 

implementação e operacionalização dos destinos turísticos inteligentes, seria o estabelecimento de 

uma governança do turismo (alianças público-privada e comunidade), com o apoio dos governos. A 

governança do turismo é o processo de condução dos destinos turísticos através dos esforços 

sinérgicos e coordenados dos governos em seus diferentes níveis e atribuições, da sociedade civil que 

habita nas comunidades receptoras e da inciativa privada relacionado com a operação do sistema 

turístico. (FLORES, 2009) 

 

3 METODOLOGIA 

Tendo em vista o caráter teórico e empírico desta investigação, a abordagem qualitativa e 

quantitativa se apresenta como os método mais adequado a ser utilizado para o alcance dos objetivos 

propostos. Segundo Richardson (1989), a pesquisa qualitativa não emprega um instrumental 

estatístico como base na análise de um problema, não pretendendo dessa forma medir ou numerar 

categorias. No entanto, a pesquisa quantitativa é caracterizada pelo emprego da quantificação, tanto 

nas modalidades de coleta de informações, quanto no tratamento dessas através de técnicas 

estatísticas, desde as mais simples até as mais complexas.  

Quanto aos objetivos, esta investigação se caracteriza como um estudo exploratório e 

descritivo. De acordo com Gil (2008), as pesquisas exploratórias proporcionam uma visão geral e 

mais aproximada acerca de determinado fato, que resultará na formulação de problemas e hipóteses  

mais precisas e operacionalizáveis para estudos posteriores. As pesquisas descritivas visam identificar 

os fatores que determinam ou contribuem para a ocorrência dos fenômenos e aprofunda o 

conhecimento da realidade. 

Primeiramente, será realizado um estudo exploratório, por meio da utilização de algumas 

técnicas ou procedimentos, baseando-se fundamentalmente na análise de fontes primárias (realização 

de entrevistas semiestruturadas com representantes do setor público e observação direta) e fontes 

secundárias (estudo bibliométrico, pesquisa documental, visita a web sites, identificação de modelos 
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de destinos turísticos inteligentes etc.), e no estudo de caso para validação e aplicação do modelo 

proposto. De acordo com Yin (2005, p. 32, apud GIL, 2008, p. 58), “o estudo de caso é um estudo 

empírico que investiga um fenômeno atual dentro do seu contexto de realidade, quando as fronteiras 

entre o fenômeno e o contexto não são claramente definidas e no qual são utilizadas várias fontes de 

evidência”.  

  

 Esta investigação terá como unidade de análise a cidade de São Paulo, Brasil, por ser 

considerada uma Smart City, de acordo com a pesquisa internacional Cities in Montion Index (CIMI) 

da IESE4 (2015), e por ser um dos destinos turísticos internacionais mais consolidados da América 

do Sul, destacando-se essencialmente pelo desenvolvimento do turismo de negócios, turismo de 

eventos e turismo de lazer (UNWTO5, 2015; MTur6, 2015).  

Segundo o IESE (2015), através do modelo conceitual CIMI é possível medir o grau de 

inteligência das cidades mais importantes do mundo, por meio de 10 dimensões chaves: capital 

humano, coesão social, economia, administração pública, governança, transporte e mobilidade, 

planejamento urbano, tecnologia, ambiente e projeção internacional. Num ranking de 148 países, a 

cidade de São Paulo ocupa a 102ª posição apresentando dessa forma um índice de inovação médio de 

52,50 considerado o maior do Brasil. 

Ainda na fase exploratória, buscar-se-á identificar boas práticas de governança relacionadas à 

inovação do turismo, por meio de entrevistas semiestruturadas com os principais representantes da 

gestão pública de São Paulo, e analisar as principais políticas de inovação do turismo adotadas, 

através de pesquisas bibliográfica e documental. 

Após a fundamentação teórica, realização de entrevistas com agentes do setor público e 

identificação de modelos adotados internacionalmente – principalmente na Espanha e em Portugal, 

elaborar-se-á uma proposta de modelo de Sistema de Gestão de Destinos Turísticos Inteligentes. Para 

definição das variáveis e indicadores desse modelo, pretende-se aplicar os princípios conceituais e 

estruturais do Balanced Scorecard (BSC) de Kaplan e Norton (1992), como mapa estratégico de 

                                            
4 IESE Business School 

5 World Tourism Organization (UNWTO) - Organização Mundial do Turismo 

6 Ministério do Turismo do Brasil (MTur) 
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gestão (OLVE; ROY; WETTER, 2000; VALLS, 2004; ALONSO-FERRERAS, 2009; CANADELL; 

BADAL, 2012).  

A validação do modelo conceitual proposto se dará por meio da aplicação do método Delphi 

(Oracle of Delphi) a 30 especialistas da área do objeto de estudo dessa investigação, oriundos de 

diversos países. O método Delphi tem como finalidade consultar um grupo de especialistas sobre um 

tema complexo específico por intermédio de questionamentos aplicados sucessivamente até a 

obtenção de resultados estáveis, consensuais e convergentes, representando uma consolidação do 

julgamento intuitivo do grupo consultado (WRIGHT e GIOVINAZZO, 2000). 

Na fase do estudo descritivo serão mensurados os constructos do modelo, através da aplicação 

de uma pesquisa de abordagem quantitativa survey junto ao setor público e à iniciativa privada. A 

survey apresenta-se adequada, pois permite aplicar técnicas de validação de escalas e métricas, 

corroborando com os objetivos da investigação. A amostra será não-probabilística e por 

acessibilidade, em que os elementos são selecionados pela  facilidade de acesso a eles.  

Após definição dos métodos e procedimentos, os dados coletados através das entrevistas 

semiestruturadas junto aos representantes do setor público serão analisados por meio do software 

NVIVO. Os demais dados obtidos mediante a levantamento junto aos agentes do turismo 

(stakeholders), correspondendo a etapa de aplicação do modelo, serão analisados por meio de um 

sistema de equações estruturais para verificação das hipóteses, através da utilização dos softwares 

EQS (Structural Equation Modeling Software) e SPSS (Statiscal Package for Social Sciences). A 

aplicação de métodos estatísticos multivariados possibilitará uma visão mais ampla do fenômeno 

estudado.   

 

4 RESULTADOS ESPERADOS  

Por meio da investigação, pretende-se fazer uma reflexão sobre o fortalecimento da 

competitividade turística dos destinos, através da gestão sustentável e inovadora e da implementação 

de políticas de inovação turística ou da implantação de planos diretores de turismo inteligente, 

podendo possibilitar dessa maneira o aumento de experiências dos turistas e melhoria da qualidade 

de vida dos cidadãos. 

Ademais, dentre os principais resultados esperados deste estudo, podem-se citar: 

- Contribuir com aportes teóricos e práticos que poderão ser transferidos aos setores público e 

privado; 
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- Identificar as boas práticas de políticas de inovação do destinos turístico objeto de estudo; 

- Validar um modelo de Sistema de Gestão de Destinos Turísticos Inteligentes, contribuindo 

dessa forma para o desenvolvimento do turismo no Brasil e América do Sul, principalmente; 

- Colaborar para construção de indicadores de destinos turísticos inteligentes. 
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